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PALABRAS CLAVES 
Comunicación, comunicación organizacional, docentes y directivos docentes, gestión directiva, 
Círculos de Calidad. 
PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN 
¿Cómo fortalecer la comunicación organizacional entre docentes y directivos docentes a partir de la 
implementación de círculos de calidad como herramienta de gestión directiva en el  colegio Brasilia a 
Bosa I.E.D.? 
DESCRIPCIÓN GENERAL DEL DOCUMENTO 
Este trabajo de investigación está basado en la implementación de los Círculos de Calidad, 
aplicados como herramienta de gestión directiva, de una manera flexible, buscando la 
participación, el consenso, empoderamiento de los docentes y directivos docentes en busca de 
soluciones colectivas a una problemática evidenciada en uno de los procesos transversales y 
estratégicos fundamentales, como es la comunicación organizacional en el colegio Brasilia Bosa 
I.E.D. sede A jornada mañana.   
METODOLOGÍA 
El enfoque de este trabajo es cualitativo  porque se trata de interpretar y comprender los procesos 
de comunicación de un grupo específico, del cual las investigadoras hacen parte, otorgándole una 
percepción intersubjetiva.  
El tipo de investigación es descriptivo – explicativo, descriptivo porque busca precisar las 
características  de los procesos comunicativos en un contexto determinado y explicativo porque 
está dirigido a responder a las causas de una situación específica de la institución. 
La estrategia utilizada es la Investigación Acción (I.A.),  puesto que está relacionada con los 
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problemas prácticos cotidianos que se presentan a los docentes. La parte fundamental de la I.A., 
es la comprensión del fenómeno o situación y el plan de acción, con el propósito de mejorar, o 
cambiar dicha situación.  Para el caso de esta investigación, la autorreflexión y  el diagnóstico de 
los procesos de comunicación organizacional entre docentes y directivos docentes del colegio 
Brasilia Bosa I.E.D. sede A, jornada mañana, permitirá comprender aún más este fenómeno y 
establecer acciones  para modificar la situación actual. 
CONTENIDO 
Este trabajo de investigación está estructurado en introducción y dos capítulos: 
En la introducción se presenta el planteamiento del problema, justificación, objetivos, 
antecedentes, diseño metodológico, objeto y campo de estudio entre otros. 
En el primer capítulo se refieren los fundamentos teóricos y conceptuales de las tres categorías 
de análisis establecidas: comunicación organizacional, gestión directiva y Círculos de Calidad.  
Además se establece el marco contextual  que caracteriza los procesos de comunicación 
organizacional de la institución y el marco legal de la investigación. 
El segundo capítulo contiene lo referente a la propuesta: estructura general, metodología, 
conformación e implementación del Círculo de Calidad de la Comunicación, generación e 
implementación de las acciones estratégicas que dan cumplimiento a cada uno de los objetivos 
propuestos para el trabajo. 
 
CONCLUSIONES 
La caracterización de la comunicación organizacional, permitió establecer el contexto 
estratégico, contrastarlo con el P.E.I. del colegio Brasilia Bosa I.E.D., y de esta manera 
direccionar este proceso transversal que incide en los demás procesos de la institución. El 
Círculo de Calidad de la Comunicación, como herramienta de gestión directiva posibilitó la 
participación, el trabajo en equipo, el consenso y las demás competencias de la comunicación 
organizacional, en la detección de las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades  de la 
institución, para el diseño de la propuesta en forma colectiva. La estrategia generada por este 
Círculo generó una mayor interacción entre docentes y directivos docentes mejorando la 
comunicación, además de impulsar la interdisciplinariedad al estar conformado por miembros de 
diversas áreas con diferentes perspectivas sobre el tema de estudio, generando un verdadero 
trabajo de equipo. Se evidenció la importancia de incorporar las TIC en la gestión comunicativa 
como medio para sensibilizar acerca de la importancia del rol que cada uno desempeña en la 
comunicación organizacional y capacitación en comunicación asertiva y efectiva. En general se 
logró fortalecer la comunicación entre docentes y directivos docentes en cuanto a la disminución 
de las dificultades con la información, la optimización de los canales y medios existentes y la 
creación de uno nuevo formal virtual. Además se fomentó la bidireccionalidad con el 
consiguiente aumento de la retroalimentación. Por otra parte, al trabajar esta herramienta liderada 
por los niveles jerárquicos superiores es notablemente significativa ya que permite la generación 
de espacios, tiempos y recursos que la hacen factible, novedosa y de gran utilidad. 
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INTRODUCCIÓN 
La  educación es un proceso que se da a  partir de la interacción social,  por ende la 
comunicación se constituye en el componente principal de ésta.  Es evidente que en las 
instituciones educativas es donde cobra mayor importancia la gestión de la comunicación, 
específicamente la comunicación organizacional interna efectiva es la que permite una adecuada 
planeación, ejecución, verificación y evaluación de la dinámica institucional. Además, es factor 
indispensable en la toma  de decisiones, coordinación de las actividades, evaluación de los 
resultados, contribuyendo  al crecimiento personal y profesional de docentes, directivos docentes 
y al logro de los objetivos institucionales.   
El  tema de la comunicación ha sido tratado en diversos estamentos de orden internacional, 
nacional y regional que señalan la urgencia de generar propuestas que contribuyan al 
mejoramiento de los procesos comunicacionales, como eje fundamental de toda institución.   
En el orden internacional, los planteamientos de la Organización de las Naciones Unidas para 
la Educación, la Ciencia y la Cultura UNESCO (2004), ISO 9001(2000),  tal como se expone a 
continuación:  
 UNESCO plantea la necesidad de fortalecer los procesos comunicativos en todos los 
niveles,  siendo la competencia comunicacional   que  ocupa un lugar relevante en la formación 
de quienes están a cargo de las instituciones, logrando una gestión educativa sustentada en el 
compromiso y la participación de todos los actores en la búsqueda de mayor calidad, eficiencia, 
pertinencia y equidad. 
 ISO 9001  referencia que en las instituciones educativas, es el rector quien debe asegurar 
que se establezcan los mecanismos de comunicación apropiados dentro de la organización y que 
la comunicación se efectúe considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad.  
En cuanto a estamentos de orden nacional se citan al Ministerio de Educación Nacional (MEN 
2002) y (2010), y  el Modelo Estándar de Control Interno (MECI  2014) como a continuación se 
indica: 
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 MEN (2002) hace referencia a la competencia de comunicación institucional y  destaca la 
importancia de utilizar diferentes estrategias de comunicación y espacios de participación. 
 MEN (2010) menciona  el papel de la comunicación institucional en el cumplimiento de 
objetivos y metas establecidas. Además alude la necesidad de una información actualizada, 
precisa y pertinente, para orientar acciones, tomar decisiones, seguimiento y comunicación de 
resultados  de los procesos institucionales.   
 MECI (2014)  establece la gestión de la comunicación como eje transversal  en todos los 
procesos.   
En el contexto  regional  se encuentra el Plan Sectorial de Educación (2013) y el Proyecto 
Educativo Institucional  del colegio Brasilia Bosa I.E.D. (2013) los cuales orientan los objetivos 
de comunicación institucionales, como se expone  seguidamente: 
 Plan Sectorial de Educación (2013) plantea que el mejoramiento del clima institucional 
incide en el empoderamiento de los docentes y redunda en la calidad educativa. 
 El PEI del colegio Brasilia Bosa en los objetivos generales propone mantener 
mecanismos de comunicación con la comunidad educativa para el buen desarrollo de los 
objetivos.  
En el colegio Brasilia Bosa I.E.D, según encuesta exploratoria (anexo 1) aplicada a 26 
docentes  de la jornada de la mañana sede A, se evidenció:  
 El 65 % de los docentes encuestados perciben que el principal objetivo de la 
comunicación organizacional entre docentes y directivos es la transmisión de información.   
 El 70 % de los encuestados opinaron  que solo algunas veces se tiene en cuenta sus 
iniciativas, necesidades y opiniones.   
 El 58 % de los encuestados perciben  que  la comunicación entre docentes y directivos 
docentes es regular.  
 El  65% de los encuestados señalaron  que la dificultad más evidenciada se refiere a la 
información que llega tarde. El 25 % información no clara,  el 10 % mensajes distorsionados.   
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 El 90 % de los docentes encuestados considera   que casi siempre,  la información  con 
respecto al cronograma de actividades, presentada en la página Brasilia al Día,  cambia en el 
último momento o no se ejecuta en su totalidad.  
 El 85 % de los docentes expone que en la página no se presentan  todas las actividades 
programadas, de esta manera éstas resultan imprevisibles, pero que se deben desarrollar, 
interfiriendo en el desarrollo de  las actividades académicas diarias.  
De acuerdo con lo anterior y considerando lo expuesto por organismos internacionales, 
nacionales y locales, y las investigaciones que han establecido la necesidad de mejorar la 
comunicación en las instituciones educativas, no se ha diseñado e implementado en el colegio 
Brasilia Bosa  una estrategia de gestión directiva a partir de la conformación de Círculos de 
Calidad,  que contribuya al fortalecimiento de  los procesos de  comunicación organizacional 
entre docentes y directivos docentes. De continuar esta situación  los procesos institucionales, el 
crecimiento personal, el clima institucional entre  docentes y directivos docentes se verá afectado 
negativamente, además de la calidad educativa.  Resulta oportuno entonces plantear la siguiente 
PREGUNTA CIENTÍFICA: ¿Cómo fortalecer la comunicación organizacional entre 
docentes y directivos docentes a partir de la implementación de círculos de calidad como 
herramienta de gestión directiva en el  colegio Brasilia a Bosa I.E.D.? 
En este sentido, el OBJETO DE ESTUDIO es la Gestión Directiva en cuanto al 
direccionamiento  estratégico de la comunicación organizacional entre docentes y directivos 
docentes del colegio Brasilia Bosa I.E.D. 
Por otra parte el CAMPO DE ESTUDIO es la comunicación organizacional entre docentes 
y directivos docentes del Colegio Brasilia Bosa I.E.D. sede A, jornada mañana.  
Para  dar respuesta a la pregunta de investigación formulada,  se plantea  el siguiente 
OBJETIVO GENERAL: Fortalecer la comunicación organizacional entre docentes y directivos 
docentes a partir de la implementación de círculos de calidad como herramienta de gestión 
directiva en el  colegio Brasilia a Bosa I.E.D. Sede A, jornada mañana. 
Con el propósito de alcanzar el objetivo general se proponen las siguientes  OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS:  
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 Caracterizar el estado actual de la comunicación organizacional entre docentes y 
directivos docentes del colegio Brasilia Bosa I.E.D. sede A, jornada mañana. 
 Identificar la teoría que fundamenta la conformación e implementación de los Círculos 
de Calidad, en una institución educativa de carácter público. 
 Fomentar la participación de los docentes y directivos docentes del colegio Brasilia Bosa 
sede A, jornada mañana en la comunicación organizacional, a partir de una estrategia 
diseñada por el Círculo de Calidad de la comunicación. 
 Sensibilizar a los docentes y directivos docentes del colegio Brasilia Bosa I.E.D. jornada 
mañana sede A, acerca de la importancia del rol de cada uno de los actores en la 
comunicación organizacional.  
  Optimizar el uso de los canales y medios de comunicación existentes, con el propósito 
de mejorar el flujo de la comunicación organizacional entre docentes y directivos 
docentes. 
 Evaluar el efecto de la estrategia implementada y el desempeño del Círculo de Calidad 
de la comunicación en el colegio Brasilia Bosa I.E.D., sede A, jornada mañana. 
La presente investigación  está orientada por el siguiente DISEÑO METODOLÓGICO: El 
enfoque es cualitativo  porque se trata de interpretar y comprender los procesos de comunicación 
de un grupo específico, como son los docentes y directivos docentes del colegio Brasilia Bosa, 
jornada mañana, sede A, en el cual las investigadoras hacen parte de esta realidad (Galeano, 
2004). Por otra parte,  al utilizar como instrumento la observación participante, este trabajo 
tendrá una percepción intersubjetiva.  
El tipo de investigación es descriptivo – explicativo, descriptivo porque busca precisar las 
características  de los procesos comunicativos de los docentes y directivos docentes del colegio 
Brasilia Bosa, y explicativo porque está dirigido a responder a las causas de una situación 
específica de la institución. (Hernández y otros, 1991, p.60). 
La estrategia de investigación es la Investigación Acción (I.A.),  según Elliot (2005),  es “un 
estudio de una situación social con el fin de mejorar la calidad de la acción dentro de la misma”, 
y está relacionada con los problemas prácticos cotidianos que se presentan a los docentes. La 
parte fundamental de la I.A., es la comprensión del fenómeno o situación y el plan de acción, con 
15 
 
el propósito de mejorar, o cambiar dicha situación.  Para el caso de esta investigación, la 
autorreflexión y  el diagnóstico de los procesos de comunicación organizacional entre docentes y 
directivos docentes del colegio Brasilia Bosa I.E.D. sede A, jornada mañana, permitirá 
comprender aún más este fenómeno y establecer acciones  para modificar la situación actual. El 
proceso de esta investigación se desarrollará de acuerdo con Colás, P. (1994) siguiendo un 
modelo en espiral en ciclos sucesivos que incluyen diagnóstico, planificación, acción, 
observación y reflexión – evaluación.  Estas etapas se llevarán a cabo de la siguiente manera: 
 
Figura 1. Etapas de la investigación acción.  Tomado de Colás (1994) 
 Para la elaboración de la propuesta serán utilizados:  
DIAGNÓSTICO 
Recogida de datos, 
 análisis e interpretación 
Discusión de resultados y 
conclusiones 
PLANIFICACIÓN 
Diseño de la 
estrategia 
ACCIÓN 
Implementación de la 
estrategia 
REFLEXIÓN 
Evaluación de efectos 
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Métodos teóricos: El análisis y la síntesis para identificar las bases teóricas requeridas para la 
implementación de los círculos de calidad y el diseño de la propuesta, tomando como 
instrumento la elaboración de fichas documentales que según Gallardo, H (2007) tienen como 
objetivo caracterizar los documentos pertinentes para una investigación, puesto que abordan 
fundamentos teóricos, acerca de los tipos de comunicación, problemas en la comunicación, 
medios o canales de comunicación, teorías de la comunicación organizacional, la comunicación 
y la calidad en gestión, los sistemas de gestión de calidad, comunicación efectiva, círculos de 
calidad como herramienta de gestión de calidad.  Así como también el análisis documental de la 
evaluación institucional anual, actas de reuniones de área, y de ciclo, con relación a las anteriores 
categorías. 
Métodos empíricos: el desarrollo de esta investigación se lleva a cabo primordialmente 
mediante la observación, ya que ésta permite  obtener conocimiento  acerca de los procesos de 
comunicación entre docentes y directivos docentes, tal y como se presentan en la realidad, es una 
manera de obtener la información directa e inmediata sobre el fenómeno u objeto que está siendo 
investigado. Específicamente el tipo de observación es la participante, puesto que el observador 
forma parte del grupo  observado.  Además se utilizarán métodos empíricos como el diseño de 
encuesta, y entrevista a directivos docentes,  
Los instrumentos de recolección de la información utilizados son: 
 Cuestionario de encuesta, según Casas y otros (2003), es un procedimiento de 
investigación que permite la aplicación a muchas personas a la vez, además recoger grandes 
cantidades de información sobre varios aspectos, por lo que se considera apropiada en una 
investigación descriptiva. En este estudio, se aplicó un cuestionario de encuesta, a una muestra 
intencional de docentes y docentes orientadores, con criterio de acceso a la información, de la 
jornada de la mañana, de la sede A.  Este cuestionario está conformado por 30 preguntas 
cerradas, fue aplicado en la etapa de diagnóstico y permitió caracterizar los procesos 
comunicativos entre docentes  y directivos docentes (Anexo 2). 
 Entrevista semiestructurada: según Kvale (2008)  es una conversación con estructura y 
propósito definido por el entrevistador, para obtener descripciones de los entrevistados con 
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respecto a la interpretación del fenómeno en estudio. Este instrumento se aplicó a los tres 
directivos docentes de la institución, con preguntas orientadoras (anexo 3). 
 Análisis de documentos: Evaluación institucional, actas de reuniones de ciclo, de área 
 Observación participante es definida  por  Peña (2011) como un procedimiento técnico 
que busca describir los comportamientos de los seres humanos en situaciones específicas.  Dicha 
observación puede ser activa o pasiva. En el caso de este estudio se elaboró una ficha de 
observación (anexo 4). 
La población para este estudio es la totalidad de docentes, docentes orientadores y directivos 
docentes del colegio Brasilia Bosa, sede A. jornada mañana, así:  
 42 docentes  
 2 docentes orientadores 
 3 directivos docentes  
La muestra elegida se divide en tres fases:  
 Primera fase: en esta fase se elaboró el diagnóstico del estado de la comunicación 
organizacional entre docentes y directivos docentes con la participación  del 82% de la 
población. La muestra es intencional no probabilística, y el  criterio de selección fue el acceso a 
la información.  
 Segunda fase: esta fase corresponde a la conformación del Círculo de Calidad,  
constituido por 8 docentes y 2 directivos docentes, quienes  participan en la elaboración de la 
matriz DOFA y diseño, e implementación de la propuesta.  El criterio de selección de esta 
muestra fue la participación voluntaria, y el número de integrantes se estableció de acuerdo con 
los parámetros dados en la teoría de los Círculos de Calidad. 
 Tercera fase: implementación y evaluación de la propuesta donde participaron todos los 
docentes y directivos docentes.  
En la búsqueda de la información respecto  al tema de la investigación, se relacionan los 
siguientes antecedentes de orden internacional:  
18 
 
 Brizuela y Herrera (2012). Implementan una propuesta de gestión de la comunicación que 
fomenta la participación, por medio de tácticas e instrumentos de comunicación institucional con 
el apoyo de las tecnologías de la información.  
 Cantón Mayo y García (2012).  La investigación describe e interpreta el concepto de 
comunicación interna en una institución educativa, además analiza la relación entre cultura 
organizacional y procesos comunicativos.  
A nivel nacional:  
 González y Olmos (2012). Diseñan un plan estratégico de comunicación interna, 
fundamentado en la integración de los miembros mediante una plataforma estratégica de la 
organización, para generar compromiso, motivación y apropiación.  
 Molina (2012). Consolida un sistema participativo de comunicación interna para 
organizar de manera formal las redes de comunicación existentes, además de crear las necesarias 
para fortalecer los procesos comunicativos. 
A nivel local:  
 Cortés (2008),  analiza la relación de la comunicación y la pedagogía con los procesos de 
planeación estratégica, para definir el plan de comunicación, involucrando a todos los 
estamentos. 
 Gómez (2011) su objetivo es conocer el manejo que se le da a la comunicación 
organizacional en una institución educativa de formación básica, reafirmando la importancia de 
la comunicación efectiva para mejorar la calidad de la educación, la calidad de vida y el clima 
laboral.     
 Gordillo (2012). Diseña e implementa módulos que sirven como herramienta de 
sensibilización y formación en gestión para cualificar la comunicación entre docentes y 
directivos docentes.   
 Gutiérrez (2013). Analiza todos los factores que intervienen en la gestión de  
comunicación para plantear la propuesta de modelo de gestión comunicativa basado en la 
conformación de un equipo de gestión de la comunicación, además de la sensibilización y la 
creación y fortalecimiento de los canales de comunicación formales.  
En síntesis, para nuestro trabajo, las investigaciones anteriores, aportan los siguientes 
elementos: 
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Brizuela y Herrera (2012), Molina (2012), y Cortés (2008) afirman que la gestión de la 
comunicación debe involucrar a todos los estamentos de una organización, con el fin de fomentar 
la participación, además Brizuela y Herrera (2012) refieren la importancia de apoyarse en 
herramientas como las tecnologías de la información y comunicación.  Por otra parte Molina 
(2012) organiza y crea redes de comunicación formal para fortalecer la participación. Gómez 
(2011), González y Olmos (2012), priorizan el diagnóstico institucional, y la conformación de un 
equipo que gestione la comunicación. 
La SIGNIFICACIÓN PRÁCTICA está dada por el diseño, aplicación y evaluación de una 
propuesta de gestión directiva, a partir de la conformación de un equipo de círculos de calidad,  
que promueve la participación de docentes y directivos docentes e incide en el mejoramiento de 
la calidad de los procesos académicos, convivenciales, administrativos, además de redundar en el 
desarrollo personal de los docentes, directivos docentes y el clima laboral en el colegio Brasilia 
Bosa I.E.D.  
La propuesta de investigación constituye una NOVEDAD CIENTÍFICA porque no existe a  
la luz de los planteamientos teóricos una propuesta de gestión directiva a partir de círculos de 
calidad, aplicado en el ámbito educativo para el mejoramiento de los procesos de comunicación 
entre los docentes y directivos docentes del colegio Brasilia Bosa I.E.
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1. Teoría y realidad para el fortalecimiento de la comunicación organizacional entre 
docentes y directivos docentes a partir de círculos de calidad como herramienta de 
gestión directiva 
En el contexto de las instituciones educativas la comunicación organizacional entre 
docentes y directivos docentes es la que direcciona todos los procesos que constituyen la 
dinámica institucional. En consecuencia el direccionamiento estratégico de esta comunicación 
organizacional es factor fundamental en la gestión educativa, tal como lo afirma Andrade (2005) 
cuando compara la comunicación organizacional con el sistema circulatorio que oxigena todas 
las células, así mismo ésta última hace que fluya y se retroalimente la información de manera 
permanente en todas las direcciones, y a todos los actores.  Por las razones antes mencionadas se 
consideraron los siguientes aspectos teóricos, que sirven de soporte al análisis de la información, 
el diseño y evaluación de la propuesta de gestión directiva.  
1.1 Aproximación al marco teórico conceptual 
Para el desarrollo de esta investigación, se determinaron las siguientes categorías de análisis, 
(Fig.1) que sirven como fundamento teórico para el diseño, aplicación y evaluación de la 
estrategia de gestión directiva: 
 
 
Marco Teórico 
COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL 
Comunicación -Habernas 
(1998) 
 • Comunicación 
organizacional - Rebeil  
(2000)  
Fernandez (2001) 
 •  Andrade (2005) 
 
 • Fernández S. (2013) 
 • De Castro (2014)   
• Elementos - tipos - redes 
canales Fernandez (2001) - 
de Castro (2014) 
• Competencia de la 
comunicación organizacional 
(Pacheco, 2005) 
GESTIÓN DIRECTIVA 
Blejmar: (2009) 
papel funamental 
del equipo directivo 
Casassus; (1999) 
Miranda (2007) 
Gestión de Calidad 
López (2011) 
Porras y Serna 
(2012)   
CÍRCULOS DE CALIDAD 
Concepto 
(]Thompson 1984) 
Círculos de calidad y gestión 
de calidad: 
• Modelos de sistemas de 
gestión de calidad (Lopez) 
Los círculos de calidad en 
la gestión educactiva 
(Rojas 2006) 
Círculos de calidad y 
comunicación (Sosa 
2005) Porras y Serna 
(2012) 
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1.1.1 Comunicación  organizacional 
Para acercarnos al concepto de comunicación organizacional se debe partir de la 
comunicación, puesto que es en el marco de la interacción humana, y de las organizaciones, 
donde cobra mayor valor este término, con diferentes concepciones, entre ellas como acción, que 
lleva implícita la realidad subjetiva, según manifiesta Habermas (1999, p.31) “…este mundo de 
la vida intersubjetivamente compartido constituye el trasfondo de la acción comunicativa”. Lo 
que significa, que es la interacción entre dos sujetos, la intersubjetividad la que hace posible 
construir diferentes realidades, sin embargo, por esta misma razón puede generar conflictos en 
cuanto a las formas de interpretación y concepción de las diferentes perspectivas. 
Por otra parte, Fernández C, (2002) también resalta la importancia de la interpretación en 
el proceso de comunicación, y añade que ésta depende de factores como la cultura, la experiencia 
individual, y el contexto en que se da, así como también prioriza la retroalimentación, ya que 
esta es la que permite comprobar si el mensaje fue bien transmitido o mal interpretado para 
realizar correcciones.   
El proceso comunicativo, a menudo se ha confundido con la transmisión de información, 
pero según Fernández, S (2013) la información son datos concretos que se aportan en el proceso 
de la comunicación, mientras que la comunicación es el proceso de interrelación entre emisor y 
receptor, lo cual lleva a pensar que la transmisión de información es solo una parte del proceso 
total de la comunicación, y así mismo, plantea dos modelos  en cuanto a la transmisión de 
información: el lineal donde no se tiene en cuenta el significado y la retroalimentación de la 
información;  y el modelo circular en el que si se tiene en cuenta estos aspectos. 
En una institución educativa se puede dar sólo transmisión de información o un verdadero 
acto comunicativo cuando los mensajes emitidos por los diferentes canales y/o medios son 
significativos e influyen en el desempeño laboral y social de docentes y directivos docentes, 
contribuyendo a la  ejecución efectiva de las actividades planeadas, por ende al alcance de los 
objetivos institucionales y un buen clima organizacional. 
En el contexto organizacional, específicamente en las instituciones educativas esta acción 
comunicativa, debe llegar mucho más allá de la interpretación y la retroalimentación, debe tener 
como finalidad el entendimiento y el consenso, basados en la argumentación, como lo expresa 
Habermas (1999) “un habla argumentativa en que diversos participantes superan la subjetividad 
inicial de sus respectivos puntos de vista y merced a una comunidad de convicciones 
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racionalmente motivada se aseguran a la vez de la unidad del mundo objetivo y de la 
intersubjetividad del contexto en que desarrollan sus vidas”  (p.27) 
La comunicación también se ha desarrollado como ciencia, clasificada dentro de las 
disciplinas, fundamentada en el lenguaje que construye realidades y conocimientos, según 
escribe Fernández C. (2001), su estudio e investigación ha ido cambiando a través del tiempo y 
por su carácter social, ha sido opacado en algunas épocas por enfoques científicos, que 
determinaron el método científico como la única forma de llegar al conocimiento, pero en la 
actualidad, los dos enfoques, el humanista y el científico reconocen el aporte de ambos a la 
ciencia y a la naturaleza del conocimiento. 
De acuerdo con las consideraciones anteriores sobre las concepciones de comunicación, 
se plantea el concepto de comunicación organizacional,  como construcción colectiva que según 
Andrade (2005) se puede entender de tres maneras: como un proceso social  (intercambio de 
mensajes internos y externos), como una disciplina (estudio del proceso de comunicación) o 
como un conjunto de técnicas y actividades (estrategia), (p. 15-17) 
Por otra parte Rebeil (2000),  plantea un concepto más humanista e integral de la 
comunicación organizacional,  definiéndola como aquella comunicación que en una organización 
fomenta la participación activa de todos sus integrantes, generando espacios para la discusión de 
problemas,  y soluciones colectivas que redunden en el bienestar de todos y de la calidad del 
servicio o producto ofrecido. Incluye en sus funciones tres dimensiones; la comunicación 
institucional o corporativa, la comunicación interna y la comunicación externa (p.15).  
Así mismo Castro (2014) refiere que la comunicación organizacional es específica y 
caracteriza a cada institución, ya que está directamente relacionada con la cultura y las normas de 
cada una de ellas.  También manifiesta que  pueden existir dos tipos de comunicación en una 
organización: formal e informal, y la formalidad está ligada al tipo de organización y las metas 
propuestas.  
Por último,  Fernández (2001) define la comunicación organizacional como “un sistema 
compuesto por una serie de actividades que se integran alrededor de unos objetivos específicos, 
por ende, se considera un proceso dinámico que implica la creación, intercambio, proceso y 
almacenamiento de mensajes”. La comunicación organizacional se diferencia de cualquier otro 
tipo de comunicación debido a la presión que se ejerce sobre ella, a la definición y alcance de 
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objetivos, a los canales, a las redes de comunicación, también a las características propias de la 
organización y a las propiedades del ambiente organizacional (p.93). 
El concepto de comunicación organizacional en una institución educativa y 
específicamente para este trabajo de investigación, puede sintetizarse en los planteamientos de 
Rebeil (2000), Fernández (2001)  y Castro (2014), como un proceso colectivo, característico de 
cada institución, con el propósito de alcanzar objetivos comunes, donde se generan espacios de 
participación de todos los actores, para el mejoramiento continuo, que redunde en el bienestar de 
todos y la calidad del servicio. 
Atendiendo a las definiciones anteriores, en una institución educativa la comunicación 
organizacional entre docentes y directivos docentes está influenciada por factores  como:  
• El manejo de la información de los directivos docentes proveniente de la entidad que los 
regula.  
• La determinación de objetivos institucionales que están ligados a los objetivos macros de 
los programas, planes, proyectos regionales y nacionales.  
• La dinámica propia de cada institución en cuanto a la infraestructura, recursos,  canales y 
medios de comunicación.  
• Los equipos de trabajo conformados como ciclos, áreas,  consejo académico, consejo 
directivo, comités  y proyectos quienes atienden a objetivos específicos. 
• La individualidad en la forma para comunicarse con los otros, manejo de la tecnología, 
habilidades comunicativas y tipo de comunicación que maneja.  
• Los grupos informales que se establecen por intereses  comunes, pueden ser presenciales 
o a través de medios virtuales. 
• La gestión de la comunicación o existencia de un  plan estratégico de comunicación 
planteado a partir de los objetivos institucionales.  
1.1.1.1 Importancia de la comunicación organizacional 
En las instituciones educativas se presentan situaciones o eventos  inesperados casi a 
diario, (por ejemplo la visita de entidades externas al colegio, lluvias, daños en equipos o 
infraestructura)  en consecuencia se hace aún más difícil la coordinación de las actividades, por 
esta razón es muy importante la comunicación organizacional efectiva entre docentes y 
directivos docentes. Por otra parte, Fernández (2002),  manifiesta que está comprobado que el 
nivel jerárquico influye en el tiempo y la importancia que se le da a la comunicación 
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organizacional para el desempeño adecuado del trabajo (p.48).   Lo  que quiere decir que los 
directivos docentes son el eje fundamental en la gestión de la comunicación y en la 
conformación de un equipo de calidad. A su vez la gestión directiva en cuanto a gestión de la 
comunicación organizacional debe reconocer la importancia de establecer y mantener una buena 
comunicación enfocándola hacia estrategias bien definidas que permitan el flujo de la 
información en todas las direcciones, y en cuanto sea posible, se lleve a cabo el proceso de 
retroalimentación.  Dicha estrategia debe incluir un equipo específico para el desarrollo de planes 
de mejoramiento continuo que redunde en una gestión de calidad.  (Andrade, 2005, p. 15-17) 
Así mismo, la comunicación es una responsabilidad compartida, comunicarse bien es 
deber de todos, por lo que es una prioridad el desarrollo de las habilidades comunicativas en los 
distintos niveles y áreas.  En las instituciones educativas por la dinámica de trabajo en grupo, 
como las reuniones de área, de ciclo, consejos, comités y otros, es esencial  la participación y el 
compromiso de los docentes en el logro de una comunicación organizacional efectiva.   
Según Apolo (2014) el objetivo de la comunicación organizacional no es solo la 
transmisión de la información  para el cumplimiento de unas metas de carácter económico como 
ocurre actualmente en la mayoría de las organizaciones, y en el caso de las instituciones 
educativas el cumplimiento de objetivos en cuanto a resultados en pruebas externas, 
“instrumentalizándola y dejando de lado su carácter analítico y cuestionador, pero ante todo 
integrador” (p. 17).  
La comunicación organizacional  es un proceso  tripartito, lo que significa que existen 
tres niveles de comunicación con sus respectivas funciones: a. Lineal, transmitir información a 
un destino. Este nivel es el más básico, no permite la retroalimentación y está asociado con el 
autoritarismo y la unidireccionalidad en la producción de información.  b. Dinámico, dar o 
buscar  activamente la retroalimentación. Fomenta la comprensión y el entendimiento entre los 
sujetos involucrados para llegar a un consenso.  c. Productivo, utilizar la retroalimentación como 
plataforma y motivación para alcanzar los objetivos comunes  y diseñar planes de mejoramiento.  
Este nivel busca generar el máximo de beneficios y mínimo de perjuicios para todos los 
participantes de dicho proceso (Fernández, 2002). 
Sobre la base de las consideraciones anteriores, podemos inferir  que en una institución 
educativa se evidencian los tres niveles de comunicación organizacional, no obstante los niveles 
que siempre deberían fomentarse son el dinámico y el productivo, pues, en nuestro caso se 
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requiere llegar a comprender el punto de vista del otro, superar la subjetividad inicial para poder 
llegar al entendimiento y a consensos (Habermas, 1999) en beneficio de las relaciones 
interpersonales, clima laboral, desarrollo personal, profesional de los docentes y directivos 
docentes. Así mismo es necesario alcanzar el nivel productivo para la consecución de logros 
institucionales y el mejoramiento continuo.  
1.1.1.2 Elementos de la comunicación 
Según Fernández (2001) la comunicación está constituida por elementos que son 
indispensables y de los que depende que sea efectiva, ellos son:  
 Emisor: Es el sujeto que comunica o que toma la iniciativa del acto de comunicar 
 Receptor: Es el que recibe el mensaje o a quien va dirigido el mensaje 
El emisor se puede convertir en algún momento en receptor y así mismo éste en emisor, 
sin embargo no tiene que ocurrir este intercambio para que haya comunicación. 
 Mensaje: Es la información que se transmite mediante códigos, imágenes, etc., 
cuyo significado e interpretación depende de factores relacionados con su propia experiencia. El 
mensaje se puede reforzar adornándolo para captar la atención y lograr mayor comprensión. 
 Código: Es el lenguaje utilizado para la transmisión de un mensaje (escrito, 
verbal, no verbal, etc.)  Debe ser el mismo para emisor y receptor porque de lo contrario la 
comunicación no es efectiva. A veces incluso cuando se habla en el mismo idioma, se pueden 
usar diferentes códigos (jergas) debido a la diferencia de actividades, especialidades, 
ocupaciones y otros. 
 Canal: Es el medio que se utiliza para emitir el mensaje, actúa como línea de 
transmisión. Cuando se utiliza el canal gráfico- visual de forma complementaria, se enriquece la 
significación del mensaje. 
 Contexto: Es la situación concreta en la que se desarrolla la comunicación y de él 
depende el rol representado por emisor y receptor. 
 Ruidos: Son todas las alteraciones que se producen durante la transmisión del 
mensaje, y pese a su nombre no se relaciona siempre con el sonido, por ejemplo las 
interrupciones visuales. 
 Filtros: Barreras mentales que surgen de los valores, experiencias, expectativas, 
prejuicios, etc., de receptor y emisor. Se deben controlar para que no distorsionen el sentido del 
mensaje o su interpretación. 
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 Feed back o retroalimentación: es la información que devuelve el receptor al emisor sobre 
su propia comunicación refiriéndose a su contenido, interpretación o consecuencias en el 
comportamiento de los interlocutores.  Es uno de los elementos básicos en el proceso de una 
verdadera comunicación, como manifiesta  Rodríguez (2008), la retroalimentación permite 
conocer el clima institucional, estimula la creatividad, contribuye al desarrollo personal, 
incremento del compromiso hacia la labor, contribuye a eliminar tensiones y conflictos en las 
relaciones interpersonales (p. 51).  También De la Cruz (2014) afirma que “La retroalimentación 
es necesaria para que se produzca comunicación real, esto es comunicación bidireccional”, de lo 
cual se puede inferir que la retroalimentación y la bidireccionalidad en la comunicación tienen 
las mismas implicaciones (p.21). 
Para esta investigación es importante determinar la relación entre los problemas de la 
comunicación organizacional identificados en el colegio Brasilia Bosa, y cada uno de los 
elementos de la comunicación para diseñar la estrategia a implementar. 
1.1.1.3 Canales, medios y redes de comunicación 
Un canal de comunicación es el medio que se utiliza para transmitir un mensaje, el 
camino o instrumento por donde este viaja; vincula cuatro elementos principales:  
• Una fuente que los usa para enviar un mensaje a un destinatario que lo usa.  
• Un mensaje que es enviado a través de él. 
• Un destinatario que lo utiliza para recibir un mensaje que le fue enviado.  
• Una reacción del receptor o comunicación de retorno, denominada 
retroalimentación.   (Fernández, 2002, p. 191) 
En las  instituciones  educativas públicas  los medios de comunicación más utilizados 
entre docentes y directivos docentes son: el teléfono fijo o móvil, el correo electrónico,  redes 
sociales informales (WhatsApp, Facebook, twitter), páginas web, comunicación escrita 
(memorandos,  guías, circulares, tablero, carteleras, reportes, actas, manuales, evaluación 
institucional), altavoces, reuniones (área, ciclo, consejo académico, consejo directivo, proyectos), 
discursos, eventos sociales. Estos pueden utilizarse para comunicarse en forma individual o 
grupal con un propósito personal, específico y momentáneo, directamente relacionado con la 
labor docente, por ejemplo en la institución educativa Brasilia Bosa I.E.D. un medio como el 
tablero, es utilizado ocasionalmente para informar acerca de una incapacidad médica de un 
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docente; o también pueden utilizarse para efectuar acciones sistemáticas de los directivos 
docentes o de toda la organización: por ejemplo la página web utilizada por el coordinador para 
enviar información acerca de las actividades semanales. 
En un grupo las redes de comunicación pueden ser formales (impuestas por una autoridad 
externa) o informales  derivada de los procesos de interacción del grupo.  La red de 
comunicación se refiere a la interacción entre los individuos y a cómo se comunican entre sí, 
bien como una consecuencia de la accesibilidad de un canal de comunicación, o a causa de la 
libertad percibida para utilizar los canales disponibles.  El flujo de información entre los 
miembros de un grupo determina, hasta cierto punto, la eficiencia de éste y la satisfacción de 
quienes lo integran.  (Fernández, 2002, p. 73)  
Dentro de una organización se da la Red Formal (RF) que es aquella que opera con 
canales de comunicación formal, para establecer contacto con todos los niveles, en forma 
preestablecida. En nuestro caso, entre docentes y entre docentes y directivos docentes, siguiendo 
el conducto regular, con el propósito de  construir identidad, consenso, participación, 
retroalimentación, cohesión grupal, trabajo en equipo, etc.  Estos canales son diseñados y 
administrados por los directivos docentes, ejerciendo control sobre la información que por ellos 
circula.  (Fernández, 1997, p. 73) 
Por el contrario, una Red Informal (RI) se conforma voluntariamente, no sigue una ruta 
predeterminada y utiliza canales de comunicación formales, informales, u otros alternativos, 
como en el caso de redes informales, que actualmente se utilizan por ejemplo WhatsApp, para 
crear grupos dentro de la institución, por donde fluye su propia información. Fernández (1997) 
manifiesta que una red informal aporta a la comunicación organizacional ya que “… no solo 
interpreta y reinterpreta  la información oficial, sino que además produce su propia información 
no oficial”. Además tienen potencial para generar ideas y participar en la solución de los 
problemas.  
Hitt (2005) plantea que los canales de comunicación informal se caracterizan por la 
fluidez de la información en forma más rápida y en sentido horizontal, debido a que no son 
diseñados, ni controlados por los niveles de jerarquía altos, dicha información es llamada “rumor 
de pasillo”.  Además, en estos canales de comunicación informal, se transmite no solo 
información relacionada con el trabajo, lo cual no significa que sea siempre información de este 
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tipo.  “De hecho, es frecuente que información vital que se relaciona con el trabajo, se difunda 
por ellos” (p. 500) 
1.1.1.4 Tipología de la comunicación organizacional 
La comunicación es integral y se puede presentar de diferentes formas en una institución 
educativa:  
 Comunicación interna: conjunto de actividades efectuadas por la institución para 
la creación y mantenimiento de buenas relaciones  con y entre sus miembros, a través del uso de 
diferentes medios de comunicación que los mantengan informados, integrados y motivados para 
contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. Para el caso de esta 
investigación la comunicación organizacional interna se refiere específicamente a la 
comunicación entre docentes y directivos docentes.   
 Comunicación externa:  conjunto de mensajes emitidos por la organización hacia 
sus diferentes públicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a 
proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios. En el caso de las 
instituciones educativas, por ser organizaciones de carácter público, sin ánimo de lucro, la 
gestión de la comunicación organizacional externa, se lleva a cabo a través  de políticas 
establecidas por otras entidades  como la Secretaría de Educación, y el Ministerio de  Educación 
Nacional (MEN), además de la correspondiente institución educativa. 
 Formal es la que se da a través de las fuentes y/o canales oficiales de la 
organización, y la informal es la que utiliza la red no oficial de relaciones interpersonales. 
 Informal: Está basada en la espontaneidad y se da con la interacción social entre 
los miembros de una organización.  Puede ser positiva porque ayuda a la integración y 
retroalimentación sobre diferentes aspectos del trabajo entre los miembros de un grupo, por otra 
parte puede ser negativo porque se distorsiona la información y causa distracciones en la labor.  
(De Castro, 2014, p.19) 
 Intragrupal, se genera entre las personas que pertenecen al mismo grupo de 
trabajo, por ejemplo en una institución educativa, entre los integrantes de un ciclo, de un área, de 
un comité. 
 Intergrupal se genera entre los miembros de diferentes equipos de trabajo, como 
ocurre en las jornadas pedagógicas,  que integran a los docentes de diferentes áreas, y ciclos. 
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1.1.1.5 Flujos de la comunicación organizacional 
En una institución educativa, la comunicación organizacional se puede presentar en los 
siguientes sentidos: 
 Vertical: entre los diferentes niveles jerárquicos. Es ascendente cuando la comunicación 
fluye de  un nivel inferior a otro superior. Según Rodríguez (2008) la comunicación vertical 
ascendente involucra retroalimentación, e implica que hay confianza y participación, lo que 
resulta en una comunicación bidireccional, que ayuda en la resolución de problemas en forma 
conjunta. Es comunicación vertical descendente cuando  se da en sentido opuesto, como es el 
caso de la comunicación entre un docente y un directivo docente. La comunicación vertical 
descendente “prioriza los intereses de la organización y descuida el nivel socio integrativo de la 
comunicación, que es el de motivar y satisfacer a los trabajadores de una organización” (p.50). 
 Horizontal es la que se da entre las personas que están en el mismo nivel jerárquico, por 
ejemplo  la comunicación entre docentes. 
 Diagonal es la que se da entre personas de distintos niveles y áreas  Andrade (2005), pero 
para el caso de esta investigación, este flujo de la comunicación, no aplica puesto que Castro 
(2014) se refiere a ésta como la comunicación “entre individuos de diferentes departamentos o 
áreas que se cruzan sin importar la jerarquía”.  ( p.19) 
1.1.1.6 Barreras en la comunicación 
Para Robbins y Coulter (2005) las barreras en la comunicación comprende, todos 
aquellos estímulos que interfieren en el proceso de la comunicación, y en el ámbito 
organizacional hay 2 tipos de barreras: el filtrado es la manipulación deliberada de la 
información para que parezca más favorable al receptor y la sobrecarga de información: grandes 
cantidades de información proveniente de múltiples medios, sin contar con el tiempo suficiente 
para atenderla y procesarla, ocasionando pérdida y supresión de mensajes que si son importantes. 
(p.262) 
Así mismo, Fernández (2002) plantea que en las instituciones educativas vistas como 
organizaciones, las barreras en la comunicación que se presentan con mayor frecuencia son:  
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 La distorsión semántica que se refiere a  significados diferentes a palabras poco usuales, 
ambiguas o cargadas de emotividad, así como a conceptos abstractos. 
  La distorsión serial que es la alteración o deformación del mensaje que viaja de una 
persona a otra; crea malentendidos cuando cada uno de los receptores presenta una idea 
diferente, un ejemplo claro es el teléfono roto.  
 La sobrecarga de información,  es una de las barreras  que se evidencian con mayor 
frecuencia en las instituciones educativas distritales ya que llega información proveniente de 
diversas  fuentes, como Secretaría de Educación Distrital (SED), Dirección Local, Prensa SED, 
correo electrónico institucional y otras entidades, en la mayoría de los casos con  el mismo 
contenido (p. 65).  
 Y como barreras a la comunicación bidireccional, por ende a la retroalimentación 
Rodríguez (2008) plantea las siguientes: mantener distancia entre directivos y docentes, actitudes 
prejuiciosas o de desconfianza hacia los docentes, el sistema de motivación basado en felicitar 
cuando se hace bien la labor, pero ignorar o minimizar cuando no se hace adecuadamente.  Lo 
anterior conlleva a que las críticas hacia la institución no se hagan formalmente, sino entre pares, 
tal vez por carencia de una cultura participativa, por temor a represalias o desconfianza  en los 
directivos, además porque los directivos reaccionan negativamente a una retroalimentación 
honesta (p.50 -51). 
1.1.1.7 Comunicación efectiva y asertiva 
Según afirma González C. (2002), comunicación efectiva es el conocimiento bilateral del 
mismo lenguaje o sea que el receptor debe contar con los mismos elementos para interpretar el 
mensaje de la misma forma en que el emisor lo hace (p. 31). 
Algunos mecanismos que pueden potenciar la comunicación efectiva de acuerdo con lo 
expresado por De la Cruz (2014), son: la escucha activa porque permite conseguir más y mejor 
información, hacer preguntas ya que anima a la otra persona a exponer y explicar sus puntos de 
vista y sus intereses, hacer retroalimentación, tener empatía pues esto ayuda a comprender el 
punto de vista del otro, y utilizar un lenguaje no verbal, adecuado (p.119).  
Por otra parte, la comunicación asertiva, según López  (2015) es “expresar las ideas y los 
sentimientos, haciendo valer los legítimos derechos   sin necesidad o intención de herir o 
perjudicar al interlocutor” (p. 8). El mismo autor afirma que este tipo de comunicación requiere 
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un  “estado de equilibrio y dominio propio” para considerar y valorar  el punto de vista, las 
motivaciones e intereses de los demás participantes en el acto comunicativo. (p.8). Por lo 
anterior, se considera una competencia comunicacional que se puede aprender y desarrollar con 
la práctica con base en parámetros  preestablecidos.  
En una institución educativa, la comunicación organizacional debe estar cimentada en la 
comunicación efectiva y asertiva, puesto que, posibilita la convivencia armónica, la integración, 
el sentido de pertenencia al fomentar el respeto por el otro, la empatía, escucha activa para 
conocer necesidades y puntos de vista, además de retroalimentar la información y llegar a 
consensos, en la toma de decisiones. 
1.1.1.8 Competencias claves para la comunicación organizacional 
De acuerdo con Pacheco (2005), las competencias claves de la comunicación 
organizacional son el liderazgo, trabajo en equipo, manejo y resolución de conflictos. Estas 
competencias  permiten a las personas tener una vida profesional y personal exitosa. En una 
institución educativa son indispensables para lograr comunicación asertiva, que redunde en un 
clima organizacional positivo y en la consecución de logros institucionales.  
Debemos entender que el liderazgo visto desde la comunicación organizacional es la 
competencia que tiene que ver con la gestión de relaciones, en consecuencia el directivo docente 
debe influir  para orientar y motivar a su equipo hacia el logro de objetivos comunes. Además, el 
líder debe propiciar una comunicación horizontal que fomente la confianza, para así delegar 
funciones cuando se requiera, a su vez estimular la participación en pro de una gestión basada en 
la responsabilidad compartida con disposición al cambio (p. 72).  Este planteamiento aplicado a 
las instituciones educativas públicas, como el colegio Brasilia Bosa,  implica la generación de 
estrategias de gestión directiva, como los Círculos de Calidad que fomentan no solo una 
comunicación horizontal sino en todos los sentidos, además de la participación, el trabajo en 
equipo y el compromiso en el mejoramiento continuo.  
Pacheco (2005) define el trabajo en equipo como: “una herramienta eficaz para 
incrementar la efectividad organizacional… La noción de equipo implica el aprovechamiento del 
talento colectivo, producido por cada persona en su interactuación con los demás”. (p. 73)  
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Además, los integrantes de un equipo de trabajo deben poseer habilidades comunicativas, 
abierto a escuchar los diferentes puntos de vista y tener objetivos comunes reconociendo las 
aptitudes de cada uno para potenciarlas, con una identidad propia como  equipo. 
Por último el manejo de conflictos es importante en la comunicación organizacional, ya 
que, muchos de los conflictos que se generan en una institución educativa, tienen que ver con los 
estilos y canales de comunicación, dificultando el rendimiento de los equipos de trabajo. Lo 
anterior, no significa que los conflictos sean siempre negativos, sino que se deben “tomar como 
oportunidades de mejoramiento de la comunicación porque mejora la calidad de las decisiones, 
estimula la creatividad de los miembros del equipo y es un medio para ventilar problemas y 
liberar tensiones”, además son útiles para generar consensos que beneficien a todos, en los que el 
gestor toma parte activa de la solución, ejerciendo todas sus habilidades comunicativas (Pacheco, 
2005,  p.73). 
1.1.1.9 Comunicación y Clima Organizacional 
El clima organizacional está constituido por el conjunto de interacciones sociales en el 
trabajo que permite a los empleados tener una comprensión del significado del contexto, o sea la 
percepción o representación que las personas derivan de las realidades laborales en las que están 
ubicadas (Álvarez, 1992), y según Toro (2008),  se refiere a una manera de ver la realidad, que es 
compartida por las personas de un grupo de una organización, lo que significa que esa misma 
realidad puede ser vista de manera diferente por un grupo determinado dentro de una misma 
institución, por ejemplo los docentes ven de manera diferente la institución,  a como la ven los 
administrativos.  La percepción colectiva de esa realidad o clima organizacional, es importante 
ya que influye en la toma de decisiones de las personas, y en su estudio radica el entender las 
acciones y reacciones de las personas como el compromiso, lealtad, respeto de las normas y 
políticas y su desempeño laboral. 
Según Toro (2008) el clima organizacional actúa como catalizador de la productividad, 
pero no es causa de productividad o no productividad, lo que en otras palabras significa que un 
buen clima laboral no siempre es sinónimo de productividad, lo que sucede, es que potencializa 
la motivación, las políticas, la gestión y la tecnología, lo cual se traduce en un aumento de los 
niveles de eficiencia, efectividad y productividad. 
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El clima organizacional no se debe confundir con la satisfacción o con la motivación, ya 
éstas dos últimas son realidades sicológicas individuales diferentes; la motivación es un interés 
que promueve la acción, la satisfacción es una consecuencia afectiva de complacencia o 
desagrado y el clima es un modo colectivo de ver la realidad.  Tampoco es igual a cultura 
institucional, ya que ésta es “un principio regulador más general y universal, mientras que el 
clima organizacional, es un principio regulador particular y relativamente cambiante”. (Toro, 
2008, p.67) 
En conclusión, el clima organizacional es un factor de gran importancia dentro de la 
gestión educativa, ya que puede favorecer o limitar la gestión, y a su vez una gestión educativa 
centrada en los individuos, y en una buena comunicación, genera un clima organizacional 
adecuado para la participación, creatividad y el buen desempeño laboral. 
En el clima organizacional se miden variables como cohesión del grupo, relaciones 
interpersonales, estilo de dirección, sentido de pertenencia, disponibilidad de recursos, 
estabilidad, claridad y coherencia de la dirección, retribución y valores colectivos; no se miden la 
motivación y la satisfacción por las razones antes descritas (Toro, 2008, p. 69). 
1.1.2 Gestión Directiva como componente de la Gestión Educativa 
De acuerdo con Casassus (2000) la gestión ha sido asociada a través del tiempo con la 
acción humana, con el propósito de mover a las personas hacia objetivos específicos, y 
predeterminados, de tal manera que “…lo medular en la teoría de la gestión es comprender e 
interpretar los procesos de la acción humana en una organización” (p. 98).  
El término gestión se puede abordar desde la perspectiva de la interacción humana o 
desde la articulación de recursos para lograr los objetivos deseados.  Desde la primera 
perspectiva el término gestión toma varias connotaciones, en las que las personas actúan de  
acuerdo a las normas, supuestos, modelos y estrategias de un contexto determinado, así es como 
la define Casassus (2000) “… la capacidad de articular representaciones mentales de los 
miembros de una organización” (p.100).   Otro enfoque con relación a la interacción humana es 
el lingüístico, en el que la comunicación constituye un elemento generador de acciones basadas 
en el compromiso.  
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Por otra parte, Casassus (2000) relaciona gestión y educación, a través de elementos 
comunes como el aprendizaje, el aprendizaje continuo, la generación de valores, y la visión 
compartida, además plantea la controversia entre el término gestión o administración en la 
educación, puesto que la gestión educativa va mucho más allá de ejecutar un plan, e involucra 
además aspectos como el político. Y en este sentido define la gestión educativa como “la gestión 
del entorno interno, orientada hacia el logro de los objetivos de la escuela”, entendiéndose 
entorno interno como la interacción de las personas que actúan en determinado contexto (p. 102). 
En este orden de ideas se puede citar también a Blejmar (2009) quien manifiesta que la 
gestión educativa es “hacer que las cosas sucedan” y en este accionar, el papel fundamental es 
del equipo directivo docente que constituye la gestión directiva, pues, sobre ellos recae la 
responsabilidad de crear situaciones, potenciando habilidades y emociones de la comunidad 
educativa, con el propósito de que “las ideas se transformen en actos” (p.25), por tal razón la 
gestión de la comunicación es fundamental. 
Atendiendo a lo anteriormente expuesto, se han evidenciado a partir de los años 
cincuenta, diferentes modelos de gestión educativa, que han ido evolucionando de acuerdo a las 
teorías organizacionales y las limitaciones de cada uno, y a los cuales se les han ido 
incorporando elementos teóricos e instrumentales.  Estos modelos son el normativo, el 
prospectivo, el estratégico, el estratégico situacional, el de calidad total, el de reingeniería y el 
comunicacional (Casassus, 2000, p.103).   
Los modelos de calidad total y el comunicacional, son los que en esta investigación 
revisten especial importancia, puesto que los Círculos de Calidad son considerados herramientas 
del Modelo de Gestión Calidad Total TQM (López, 2011, p. ) y Casassus (2000) reafirma la 
importancia de la comunicación organizacional, cuando plantea un modelo comunicacional de 
gestión que complementa a los dos anteriores, y es necesario en el rediseño organizacional, 
puesto que son los procesos de comunicación  los que “facilitan o impiden que ocurran las 
acciones deseadas” ( p.103). 
En Colombia, el MEN (2008) establece cuatro áreas de gestión para una institución 
educativa: gestión directiva, gestión académica, gestión de la comunidad y gestión administrativa 
y financiera, A su vez, define la Gestión Directiva como la forma en que una institución 
educativa es orientada, y que comprende las competencias para orientar y dirigir el 
establecimiento educativo, de acuerdo con el Proyecto Educativo Institucional (PEI) y las 
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directrices del sector educativo, con el propósito de alcanzar las metas institucionales. 
Igualmente, instaura para la gestión directiva, dos procesos fundamentales: Cultura institucional 
y Gestión estratégica. La Cultura institucional incluye los componentes: Mecanismos de 
comunicación, trabajo en equipo, reconocimiento de logros, identificación y divulgación de 
buenas prácticas; la Gestión estratégica que comprende el liderazgo, articulación de planes, 
proyectos y acciones, estrategia pedagógica, uso de información (interna y externa) para la toma 
de decisiones, seguimiento y autoevaluación. (p. 28). Cabe decir, que este trabajo se enmarca 
dentro de estos dos procesos, puesto que la comunicación organizacional es el eje transversal de 
todos los componentes que integran la gestión directiva. 
1.1.2.1 Gestión Educativa  de Calidad 
En la actualidad las políticas educativas están enfocadas hacia el mejoramiento de la 
calidad educativa, basada en la autoevaluación y el mejoramiento continuo, bajo  el liderazgo de 
los directivos docentes y docentes. De acuerdo con Miranda (2007), la gestión de calidad es 
aquella, que tiene como finalidad satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes 
interesadas, gracias a la mejora continua en los procesos de la organización, y a la participación 
de todas las personas que forman parte de ella. Significa el compromiso de cada uno de los 
integrantes sea cual sea su jerarquía y función (p. 45).  
Por otra parte, Porras y Serna (2012)  enfatizan en la participación como una dimensión 
fundamental de la gestión, pues, “es una actividad de actores colectivos y no puramente 
individuales”. Así mismo, la gestión educativa, vista la escuela como una organización, es 
entendida como la integración de la teoría y la práctica en todas las direcciones, con el objetivo 
de cumplir lo que ordena la sociedad. Además, considera que la gestión educativa de calidad es 
capaz de “ligar conocimiento y acción, ética y eficacia, política y administración, en procesos 
que tienden al mejoramiento continuo de las prácticas educativas, a la exploración y explotación 
a todas las posibilidades, y a la innovación permanente” (p. 36) 
1.1.2.2 Sistemas, Modelos y Normas de Gestión de Calidad 
Un sistema de Gestión de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, los 
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestión de la calidad. 
(López, 2011, p. 12) 
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Por su parte, Porras y Serna (2012), definen un sistema de gestión de calidad como “la 
parte del sistema de gestión de la organización enfocada en el logro de resultados, en relación 
con los objetivos de calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las 
partes interesadas según corresponda”  (p.41)  
Actualmente, en Colombia se ha establecido el Sistema de Gestión de Calidad SGC 
articulado con el Modelo Estándar de Control Interno (MECI) para todas las instituciones 
públicas. Sin embargo, debido a que cada institución es autónoma en su gestión, la 
implementación de estas herramientas no se lleva a cabo totalmente o se hace por partes. Una de 
las dificultades en  esta implementación es la perspectiva humanista de la gestión en algunas 
instituciones, que se opone a la cuantificación del quehacer pedagógico.  
El MECI (2014) plantea como uno de los objetivos de control de comunicación,   diseñar 
los procedimientos que garanticen una efectiva comunicación interna, puesto que es la que 
“permite una clara  identificación de los objetivos, las estrategias, los planes, los programas, los 
proyectos y la gestión de operaciones hacia los cuales se enfoca el accionar de la entidad” (p. 91) 
Por otra parte, en este manual,  se afirma que para el óptimo funcionamiento de la 
comunicación interna, ésta debe ser  “oportuna, exacta y confiable”, para una operatividad 
eficiente y efectiva, servir de soporte para la toma de decisiones, y permitir a los funcionarios un 
conocimiento más preciso y exacto de la entidad, que genere un sentido de pertenencia, una 
cultura organizacional basada en el compromiso, contribuyendo de esta forma al fortalecimiento 
continuo del clima laboral. Además concluye que “…en una entidad eficaz la información y la 
comunicación fluyen en varias direcciones lo que conduce a la necesidad de establecer 
estrategias comunicativas concretas, que incidan en los flujos de comunicación descendente, 
ascendente y transversal” (MECI, 2014, p. 91).  
Este manual de control, destaca la importancia de la existencia de un Plan de 
Comunicaciones, en el que se define los medios de comunicación formales y de carácter 
permanente para que las partes interesadas conozcan lo que se planea y se ejecuta, y puedan 
realizar el seguimiento correspondiente. Además, en este plan se establecen los responsables, 
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tiempos, manejo de los sistemas y los medios que se utilizarán para comunicar, en el caso de las 
instituciones educativas, a la comunidad educativa.  (p.92) 
Por otro lado, todas las instituciones educativas deben contar con un documento virtual o 
físico, de fácil acceso que permita consultar archivos de importancia como manuales, informes, 
actas, actos administrativos para el buen funcionamiento y gestión de la calidad.  
La información y la comunicación son  ejes indispensables para el cumplimiento de la 
gestión institucional, es por ello que la gestión directiva, es responsable de controlar su manejo y 
aprovechamiento, estableciendo procesos organizacionales que garanticen que la información y 
comunicación en la institución sea eficaz para el cumplimiento de las estrategias y objetivos 
organizacionales.  Igualmente estos dos ejes requieren de una medición objetiva, de la 
efectividad de los canales y mecanismos de procesamiento de la información. (MECI, 2014, 
p.93-94) 
Existen normas y modelos de calidad inmersos en la concepción actual de la gestión de 
calidad, pero, la diferencia radica en su campo de aplicación,  las normas proporcionan requisitos 
para la mejora del desempeño, y el modelo permite establecer criterios que permiten la 
evaluación comparativa del desempeño de una organización (Porras y Serna, 2012, p.42).  
Actualmente, se consideran como modelos de gestión para la calidad: 
 Modelo de Calidad Deming o Japonés  
Este modelo creado por Edward Deming, implica la participación de todos los miembros 
de la organización  sin importar el nivel de jerarquía, desde el inferior hasta la dirección general, 
y está basado en “…el control estadístico de la calidad, dando menor importancia a los resultados 
que a los procesos” (Porras y Serna, 2012, p. 44) 
López (2011) menciona la importancia del Ciclo Deming, como herramienta del Modelo 
de la Calidad Total  (p.19). 
 Modelo Malcom Baldrige 
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Es un modelo utilizado principalmente en las instituciones educativas de Estados Unidos,  
está basado en la posibilidad de determinar las metas y logros específicos en cada institución, 
enfocándose hacia el mejoramiento de la gestión para la calidad, en el cual la satisfacción del 
cliente constituye el objetivo final del proceso. (Porras y Serna, 2012, p. 46) 
 Modelo de excelencia europeo EFQM 
Este modelo fue introducido a principios de 1992, está basado en la autoevaluación, con 
el propósito de satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas. Ha sido 
implementado en las organizaciones empresariales y también en instituciones educativas, 
teniendo en cuenta las siguientes etapas: Inicial, autoevaluación, elaboración de plan de mejora y 
aplicación de plan de mejora.  Para las instituciones educativas es importante señalar que este 
modelo constituye una oportunidad de mejora continua y una experiencia de innovación, prioriza 
un aspecto a la vez, de todos aquellos que presentan falencias, es decir “avanzar despacio pero 
con seguridad” (Porras y Serna, 2012, p. 55)  
Con respecto a lo anterior, en las instituciones educativas distritales una de las 
características del Sistema de Gestión de Calidad como política de gestión educativa, es la 
autoevaluación que permite crear estrategias de mejora continua. 
 Normas de la serie ISO 9000  
Las constituye una serie de normas y directrices internacionales para la gestión de la 
calidad que, publicadas por primera vez en 1987, y reconocidas actualmente a nivel 
internacional.  Existen diferentes versiones, como la norma ISO 9001 que determina los 
requisitos del Sistema de Gestión de calidad de una organización (y su mejora continua); la 
última versión es la norma ISO 9004, actualizada en el 2009, contempla la recomendaciones 
para la mejora y sostenibilidad del sistema de gestión (López, 2011, p. 16). 
 Gestión de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management)  
El concepto de la Calidad Total surge del reconocimiento de que la calidad no puede 
centrarse solo en la calidad del producto, ni es responsabilidad solamente de la administración, 
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esta debe ser compartida con todos los miembros de la organización y considerar todos los 
procesos de la organización. El término “Control Total de Calidad” fue acuñado por Armand V. 
Feigenbaum quien además integra los conceptos de la teoría general de los sistemas de calidad. 
Igualmente, los conceptos orientales de la Calidad Total fueron elaborados a partir de Juran, 
Deming y otros. (Porras y Serna, 2012, p. 29-30).  
Porras y Serna (2012), afirman que la teoría de la calidad total se establece a partir de los 
aportes de los diferentes enfoques y teorías de la administración, como “el desarrollo 
organizacional (DO), las teorías de la motivación y el comportamiento humano, la teoría del 
liderazgo, el trabajo en equipo, la administración científica, la teoría general de los sistemas 
(TGS) y muchos otros”. (p.30) 
En conclusión, la Calidad Total es “una cultura de la gestión” que en una institución 
educativa implica una responsabilidad compartida, además de un verdadero cambio de actitudes 
para mejorar continuamente la calidad del servicio educativo, el desarrollo personal de los 
docentes y en general de los procesos. (Porras y Serna 2012, p.30). 
López (2011), refiere los siguientes argumentos para la Calidad Total: 
● Optimización de recursos 
● Liderazgo de la alta dirección del proceso de mejora de la calidad. 
● Enfoque hacia la mejora continua de los procesos y el consumo de recursos, por 
ende de la calidad. 
● Participación y formación del personal para mejorar la efectividad y los resultados 
● Énfasis en la prevención más que en la detección. 
● Mediciones de resultados consistentes con las metas de la organización 
● Cambio de cultura (p.17) 
Por otra parte,  Porras y Serna (2012) añaden otros aspectos de la Calidad Total 
pertinentes para el  campo educativo colombiano, entre ellos los más significativos son: 
Capacitación y educación, comité de calidad y equipos de mejora, política y objetivos de calidad, 
planeación estratégica, enfoque de procesos sistemas, medición de la calidad, corrección de 
problemas, reconocimiento y estímulos, cadena de liderazgo y evaluación al sistema de calidad 
(p. 33-34). 
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1.1.3.  Círculos de Calidad como Herramienta de Gestión Directiva 
Los Círculos de Calidad corresponden a un conjunto de ideas y técnicas norteamericanas, 
basados en diferentes teorías, fueron retomados por las empresas japonesas hacia la década de 
los años 50, con el propósito de superar la crisis de calidad, después de la II Guerra Mundial. 
Nacen  por la necesidad de posibilitar la participación activa a través del intercambio de 
experiencias, la creatividad y trabajo en equipo en la solución de problemas.  Luego,  
paradójicamente esta herramienta de gestión volvió a los Estados Unidos y se extendió a 
América Latina (Gutiérrez, 2005, p. 37)  
Para Thompson (1984), el término “Círculo de Calidad tiene dos significados: se refiere 
tanto a una estructura y a un proceso como a un grupo de personas y a las actividades que 
realizan” (p.14) y está integrado por un pequeño grupo de personas que se reúnen 
voluntariamente y en forma periódica, para detectar, analizar y buscar soluciones a los problemas 
que se suscitan en su área de trabajo. (p.7).  Según Robbins (2004) los integrantes de un Círculo 
de Calidad comparten la responsabilidad de resolver un problema y generan y evalúan su propia 
retroalimentación (p. 196).  
El Círculo de Calidad obedece a una estructura determinada, y cada miembro debe tener 
una función específica, de acuerdo con el rol que desempeñe en la organización.  Por otra parte, 
los integrantes recibirán capacitación en técnicas de solución de problemas, trabajo en equipo, y 
en el caso de este trabajo de investigación, en comunicación organizacional, y gestión de la 
comunicación. 
Las técnicas fundamentales de los Círculos de Calidad, diseñadas para   solución de 
problemas son: tormenta de ideas, selección de problemas, diagrama  de Pareto, diagramas de 
causa y efecto, diagrama de dispersión; dentro de éstos, el más apropiado para aplicar en una 
institución educativa, es la tormenta de ideas por su sencillez, flexibilidad y fomento de la 
participación (Thompson,  1984, p. 7)  
Los Círculos de Calidad son considerados herramientas del Modelo de Gestión de 
Calidad (López, 2011) y herramientas de comunicación interna e identidad (Apolo, 2014, p.81). 
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Rojas, (2006), afirma que el término Círculos de Calidad, resulta novedoso en la gestión 
educativa, ya que estos han sido aplicados de forma  rigurosa en empresas que tienen como 
finalidad mejorar la calidad de un producto, mientras,  que la finalidad de la educación tiene 
múltiples perspectivas, por lo cual, los Círculos de Calidad se deben implementar en forma 
flexible teniendo en cuenta la dinámica propia de cada institución, además, en una institución 
educativa, la rotación de los docentes en los diferentes grupos de trabajo, hace difícil la 
estabilidad de estos círculos. (p.96)  
Según Gutiérrez (2005), los Círculos de Calidad “permiten a las personas participar en el 
mejoramiento de sus trabajos.  Esto provoca orgullo y un sentimiento de pertenencia a la 
organización”, además de aprovechar su potencial intelectual, brindan la oportunidad de 
crecimiento personal, autorrealización y logros en su labor diaria (p.43). 
En una institución educativa, los Círculos de Calidad fomentan el trabajo en equipo, la 
integración, el compromiso, además de involucrar a todos los empleados de la organización 
compartiendo con los directivos la responsabilidad, en la priorización y resolución de problemas 
para el mejoramiento continuo de la calidad. Para esta propuesta los círculos de calidad 
cumplirán la función de analizar los procesos de comunicación organizacional entre docentes y 
directivos docentes, con el objetivo de fortalecerla.  
1.1.3.1.  Objetivos de los Círculos de Calidad en una institución educativa 
 Propiciar un ambiente de colaboración y apoyo recíproco en favor del mejoramiento de 
los procesos institucionales. 
 Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de coordinación. 
 Mejorar las relaciones interpersonales y el clima laboral. 
 Concienciar a los docentes y directivos docentes sobre la necesidad de desarrollar   
acciones para mejorar la calidad educativa. 
 Propiciar una mejor comunicación entre los docentes  y los directivos docentes. 
 Fomentar el trabajo en equipo y el desarrollo de las competencias de la comunicación 
organizacional. (Gutiérrez, 2005, p. 49). 
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1.1.3.2. Los círculos de calidad y la comunicación 
Debido a la forma como funcionan los círculos de calidad, es indudable que constituye 
una experiencia enriquecedora, ya que fomenta la capacidad de dialogar, escuchar, confrontar 
opiniones, analizar lo que se dice y argumentar fundamentando lo que se afirma, además de 
ampliar la experiencia comunicativa por la participación e interrelación con el otro, posibilitando 
la generación de consensos (Sosa, 2005, p. 85).    
Porras y Serna (2012), consideran los círculos de calidad como una herramienta útil en 
los procesos educativos, para alcanzar la calidad total. Igualmente, manifiestan que en las 
instituciones educativas ha tratado de ser asimilado en los que se han llamado equipos de 
docentes o microcentros. No obstante, uno de los retos en la implementación de los Círculos de 
Calidad en las instituciones educativas es la continuidad de éstos, para constituir verdaderos 
equipos (p.40).  
Sobre la base de las consideraciones anteriores, se puede afirmar que en una institución 
educativa los Círculos de Calidad contribuyen a la retroalimentación de la información, al 
fomento de las habilidades comunicativas, y al desarrollo de las competencias de la 
comunicación organizacional.  
1.2.  Marco legal 
Los aspectos legales de esta investigación están dados por los siguientes documentos:  
● Guía 31 del MEN: Guía Metodológica, evaluación anual de Desempeño Laboral. 
● Guía 34 del MEN: Guía para el mejoramiento institucional de la autoevaluación al plan 
de mejoramiento.  
● MECI: Manual Técnico del Modelo Estándar de Control interno para el Estado 
Colombiano 2014. 
● Ley General de Educación, decreto 1860, artículo 25.Ley 115 transformaciones en torno 
a la calidad, programas, parte docente. 
● PEI del colegio Brasilia Bosa I.E.D. “Hacia la Excelencia Humana y Laboral”  (2014) 
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1.3. Marco contextual 
1.3.1. Reseña histórica 
Con el propósito de suplir las necesidades de educación básica y media de  esta población 
situada en la periferia de la localidad de Bosa, la construcción de la sede A del colegio Brasilia 
Bosa I.E.D., se inició en el mes de febrero de 1995 y empezó a funcionar en el año 1997, con el 
nombre de Centro Educativo Distrital Brasilia, iniciando con 12 cursos y 9 maestros; llegan a la 
institución estudiantes provenientes principalmente de dos colegios de convenio: Colombo 
Japonés y La Libertad, ya que no había en ese sector un colegio de carácter distrital. En el año 
2003  se llevó a cabo el proceso de integración de las tres sedes, legalizada bajo Resolución de la 
S.E.D. No. 620 del 26 de febrero del 2003, estando como Rectora la Licenciada María del 
Carmen Velásquez  Santiago. El Colegio Brasilia Bosa  realizó una redistribución así: 
En la sede A: ciclos III, IV y V, en la sede B, ciclo I y en la Sede C, ciclos I y II. 
Se consolidó entonces,  el Proyecto Educativo Institucional “Hacia la excelencia humana 
y laboral”  
El colegio Brasilia Bosa I.E.D. lleva funcionando dieciocho  años, y actualmente cuenta 
con el  proyecto de profundización con énfasis diversificado en tres modalidades: Electricidad y 
Electrónica, formación Multimedial y Administración Deportiva, además de la formación en 
valores que pretende dar una respuesta concreta al PEI en el compromiso de “Hacia la excelencia 
Laboral”. En el año 2007 se dio inicio a la Educación por Ciclos.   
En el año 2015, el colegio emprende el programa Media Fortalecida,  creado por la SED 
para articular la educación media con la educación superior, y está dirigido a estudiantes de ciclo 
V, con el acompañamiento de las universidades Sergio Arboleda y Manuela Beltrán.  
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1.3.2 Ubicación geográfica y caracterización institucional 
 
Figura 2.  Ubicación Sede A, Colegio Brasilia Bosa I.E.D.  Recuperado de 
https://www.google.it/maps/place/Colegio+Brasilia+Bosa-IED 
La  Institución Educativa Distrital Brasilia-Bosa  pertenece a la localidad séptima y está 
ubicada en el barrio Brasilia, cerca de la unidad residencial Chicalá, Colsubsidio, y corresponde 
a los  estratos 1 y 2.  
La Institución es de modalidad académica, titulación que reciben los estudiantes de grado 
undécimo y cuenta con jornadas mañana y  tarde.   Actualmente está conformada por tres sedes 
A, B y C.  La sede A se encuentra ubicada en la Carrera 52 A sur No. 87 D 45 en el Barrio Brasil 
donde funciona  la sede administrativa. Tiene como vía principal de acceso, la calle 53, que 
desemboca en la Avenida Ciudad de Cali. 
Esta sede alberga 1100 alumnos, en la jornada de la mañana, de los ciclos III, IV y V, 
distribuidos en 28 cursos, cuatro por grado, en un espacio relativamente pequeño, de tres pisos.   
1.3.2.1. Características  socio-culturales 
Los estudiantes pertenecen principalmente al estrato 1 y 2, Los grupos familiares se 
caracterizan por ser liderados por madres cabeza de familia; son pocos los núcleos básicos 
tradicionales. 
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En esta zona se presenta un alto nivel de desempleo y de subempleo, quienes trabajan lo 
hacen en vigilancia, servicio doméstico o comercio informal, ya que su nivel educativo no les 
permite acceder a otras propuestas laborales. 
1.3.2.2. Horizonte institucional 
 Misión 
El colegio Brasilia Bosa I. E. D. es una institución de carácter oficial, organizada por 
ciclos, cuyos procesos de enseñanza y aprendizaje garantizan la calidad, la búsqueda de 
soluciones a las necesidades del medio, en el que se educan y forman seres humanos 
competentes y críticos en la construcción de sus proyectos de vida, incorporando con eficiencia 
aspectos técnicos, intelectuales, afectivos y habilidades de los estudiantes como criterio de 
nuestra gestión educativa al servicio de la comunidad. 
 Visión 
El colegio Brasilia Bosa I. E. D., se perfila hacia el año 2018 como una institución 
formadora de líderes autónomos, con alto nivel humano, social y académico fortaleciendo 
competencias laborales mediante un eficiente sistema de gestión y calidad a la vanguardia de la 
excelencia. 
 La institución busca formar individuos autónomos, auténticos con un alto sentido de 
tolerancia, honestidad, respeto, amor por sí mismos, cuidado del otro, entrega, responsabilidad y 
rescate de los valores que fomentan la sana convivencia y consolidan el proyecto de vida 
personal.  
 Principios y valores 
Los principios son los siguientes: pertenencia, gusto por el conocimiento, excelencia, 
autocuidado, sana convivencia, corresponsabilidad, integralidad, participación, diversidad. 
Los valores institucionales son: responsabilidad, respeto, tolerancia, honestidad, 
solidaridad, autonomía y puntualidad. 
 Objetivo general 
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El colegio Brasilia Bosa propenderá por una educación de calidad buscando desarrollar 
en los estudiantes competencias asociadas a la productividad y la competitividad  que el mundo 
actual exige a través de un plan de estudios riguroso  que permita enfrentar a los jóvenes 
desempeñarse con éxito en el mundo laboral. 
 Objetivos específicos  
 Desarrollar un trabajo que conduzca a formular los principios pedagógicos, académicos y 
administrativos que permitan la consolidación de la institución en un modelo 
organizacional para prestar un servicio a la comunidad educativa de la manera más ética. 
 Propiciar un ambiente comunitario participativo que tenga como base el respeto por la 
diferencia y el derecho al buen trato (Art. 13 C.N y 3 del Código del Menor) 
 Generar en el estudiante una actitud crítica y reflexiva fundamentada en el conocimiento 
veraz y aplicable al interés de la colectividad ( Art. 5 y 58 C.N) 
 Fomentar el servicio social, con entidades que le permitan al estudiante adquirir 
capacitación en el área laboral. 
 Diseñar metodologías acordes al momento en el que se desarrolla el estudiante y en 
concordancia con  la estructura del PEI. 
 Mantener mecanismos de comunicación con la comunidad educativa para el buen 
desarrollo de los objetivos.  
 Conocer y atender los cambios que se están dando en el mundo gracias a los avances 
tecnológicos y de las comunicaciones de tal manera que pueda adaptarse a ellos en forma 
crítica y reflexiva. 
 Desarrollar actitudes y valores positivos que les permita su adaptación al medio socio-
económico y cultural actuando como ciudadanos libres, responsables, creativos y 
respetuosos de sí mismos y de los demás. 
 Desarrollar habilidades para convertir eficientemente  el saber y el entendimiento en 
acción en el trabajo interdisciplinario que favorezca un desempeño competente. 
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1.3.3. Estado actual de la comunicación organizacional entre docentes y directivos 
docentes del colegio Brasilia Bosa I.E.D. sede A, jornada mañana. 
1.2.3.1. Caracterización de docentes y directivos docentes 
El colegio Brasilia Bosa I.E.D. sede A, Jornada mañana, cuenta con un  total de 42 
docentes,  2 orientadores docentes y tres directivos docentes. Se aplicó un cuestionario de 
encuesta con preguntas cerradas, a 32 docentes y los 2 docentes orientadores, con los siguientes 
resultados: 
 
Gráfica  1     Gráfica 2 
 
Gráfica 3      Gráfica 4 
Las gráficas 1, 2, 3 y 4 corresponden a la caracterización de los docentes encuestados, 
muestran que la mayoría son de género femenino (80%), el 60% está entre los 30- 39 años de 
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edad, por otra parte la mayoría (80%) está ubicada en el escalafón nuevo 1278. Por último se 
puede determinar que los maestros  tienen un nivel de formación académica alta, ya que el 60% 
han cursado maestrías y el 40% por lo menos han obtenido una especialización.  
1.2.3.2. Caracterización de la comunicación organizacional 
La recolección de datos, para determinar el estado de la comunicación organizacional se 
realizó a partir de los siguientes instrumentos: 
Cuestionario de encuesta con preguntas de tipo cerrado, a 32 docentes y 2 docentes 
orientadores, entrevistas semiestructuradas  aplicadas a los 3 directivos docentes,  análisis de la 
evaluación institucional del año 2015, además de fichas de observación participante. 
 Cuestionario de encuesta, diligenciado por docentes y docentes orientadores de la sede A 
jornada mañana (Anexo 2) se analizaron las siguientes subcategorías de la comunicación 
organizacional: 
 Comunicación y transmisión de información 
 Canales de comunicación 
 Objetivo de la comunicación organizacional 
 Tipo de comunicación 
 Dificultades y barreras de la comunicación 
 Competencias de la comunicación organizacional 
 Incidencia de la comunicación en los procesos institucionales 
 Clima institucional 
 Hallazgos  
Comunicación y transmisión de información  
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Gráfica 5 
El 94% de los docentes encuestados comprende que la comunicación no es solamente 
transmisión de información; no obstante, solo un pequeño porcentaje (29%) determina que la 
retroalimentación es un elemento inherente a la comunicación. 
Por  otra parte,  menos de la mitad establece diferencia entre comunicación y transmisión de 
información, en cuanto a bidireccionalidad.  
Objetivo de la comunicación organizacional  
En el colegio Brasilia Bosa, los 
docentes encuestados perciben que el 
objetivo primordial de la comunicación 
organizacional es en primer lugar la 
participación en la toma de decisiones, en 
segundo lugar la transmisión de la 
información y en tercer lugar el 
seguimiento a procesos. 
Gráfica 6 
Comunicación bidireccional  
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Gráfica 7 
En la gráfica se observa que la comunicación bidireccional se da casi siempre  entre 
docentes,  es decir en la comunicación horizontal; de lo que inferimos que si se genera 
retroalimentación en este nivel; pocas veces o nunca la comunicación es bidireccional entre 
docentes y rectoría, lo que significa que pocas veces hay retroalimentación en este proceso. En 
cuanto a la bidireccionalidad de la comunicación entre docentes y coordinación académica, la 
mayoría de las veces el flujo es vertical descendente, caracterizándose esta comunicación por ser 
unidireccional y con poca o ninguna retroalimentación.  Por el contrario, la comunicación fluye 
en forma vertical ascendente y descendente, siempre o casi siempre, según la mayoría de 
docentes encuestados,  entre docentes y coordinación de convivencia, fomentándose de esta 
manera la retroalimentación. 
Dificultades con la información  
      
Gráfica  8                                                                      Gráfica 9 
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En cuanto al manejo de la información, la mayoría opina que hay dificultades, éstas se 
expresan primordialmente, en la información no oportuna, que no fluye, y en menor grado a que 
es mal interpretada o no es  clara. 
Frecuencia de uso de los canales de comunicación  
  Gráfica 10 
Los resultados de la gráfica 10 muestran que el canal usado con más frecuencia, como 
canal de comunicación formal, es el correo electrónico personal, y el siguiente en cuanto a 
frecuencia de uso es la página Brasilia al Día y las reuniones (ciclo, área y generales). Sin 
embargo, una minoría usa con poca frecuencia la página Brasilia al día, y manifiesta participar 
poco de las reuniones.  Podemos establecer que la comunicación virtual ocupa un lugar 
importante en el proceso de comunicación organizacional y la comunicación escrita es la que 
menos se utiliza. 
Dificultad en los canales de comunicación 
  Gráfica 11 
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Los canales que presentan mayor dificultad son: en primer lugar los altavoces, debido a 
que no se entiende,  o no se escucha en algunos espacios; en segundo lugar está la comunicación 
escrita, luego el correo electrónico personal, debido a la sobrecarga de información.  Un pequeño 
porcentaje manifiesta tener problemas casi siempre con la página Brasilia al Día, pues el 3% 
manifiesta que en algunas ocasiones la página no carga, y otro 3% que no llega el enlace al 
correo personal. 
Participación en la página Brasilia al Día  
 Gráfica 12 
La página Brasilia al Día, es actualizada semanalmente, por el coordinador de 
convivencia, de acuerdo con la información suministrada por docentes, docentes orientadores  y 
directivos docentes, acerca de las actividades a ejecutar la siguiente semana; no obstante el 38% 
de los docentes encuestados manifiestan que no son tenidas en cuenta sus actividades, a la hora 
de elaborar el cronograma semanal para publicar en la página, lo que evidencia falencias en el 
flujo de la comunicación organizacional vertical ascendente, entre docentes y directivos 
docentes. Además, denota la poca importancia que da este porcentaje de docentes, al rol que 
desempeñan en la comunicación organizacional. 
Incidencia  de la comunicación organizacional en procesos institucionales  
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Gráfica 13 
En cuanto a la incidencia de la Comunicación organizacional en los procesos 
institucionales, los docentes perciben que ésta incide siempre o casi siempre en el clima 
institucional. Por otra parte opinan que la comunicación organizacional pocas veces comunica 
resultados para retroalimentación  y elaboración de planes de mejoramiento, pocas veces informa 
sobre avances y articulación de proyectos externos, y pocas veces facilita el diálogo sobre las 
dificultades diarias en la labor docente. De lo anterior se puede deducir que a pesar de que la 
comunicación organizacional incide en el clima institucional, no está enfocada hacia el 
cumplimiento de objetivos institucionales y la gestión de calidad, pues no comunica resultados 
para elaboración de planes de mejoramiento. 
 
En el colegio Brasilia Bosa los espacios 
de comunicación entre áreas, para compartir 
experiencias y dificultades de la labor diaria  
se dan pocas veces (61%), o nunca (33%), 
según la percepción de los encuestados. 
 
Gráfica 14
Competencias de la comunicación organizacional 
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 Gráfica 15 
Los docentes encuestados, consideran que la competencia que fortalecería en mayor grado la 
comunicación organizacional en el colegio Brasilia Bosa I.E.D. es el trabajo en equipo y en 
menor grado el liderazgo.  El 3% de los encuestados sugieren que la comunicación asertiva, 
también optimizaría ésta. 
 
 
Gráficas 16 y 17 
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Gráfica 18 
La visión que tienen los docentes encuestados acerca de la importancia, las ventajas y las 
barreras para trabajar en equipo: más de la mitad (58%) opina que el trabajo en equipo es 
importante para alcanzar los logros y fomentar el trabajo interdisciplinario, además el 55% 
manifiesta que cuando se trabaja en equipo se tiene en cuenta sus puntos de vista, necesidades o 
sugerencias; así mismo determinan que  las ventajas de trabajar en equipo, son  la optimización 
del tiempo y las diferentes perspectivas. La mayoría (80%) considera que las principales barreras 
para trabajar en equipo,  en la institución Brasilia Bosa I.E.D son la falta de espacios y  el 
desinterés por el cumplimiento de logros.  Por otra parte una minoría (20%) opina que las 
barreras para el trabajo en equipo son la falta de tiempo, y la ausencia de líderes. 
 Cuestionario de entrevista semiestructurada aplicada a los 3 directivos docentes (Anexo 
3), con el propósito de determinar el estado de la gestión de la comunicación organizacional 
en la institución, la aplicación de instrumentos de control como el MECI, y de parámetros 
dados por la SED para el Sistema de Gestión de Calidad (SGC),  a partir del análisis de las 
siguientes subcategorías de la comunicación organizacional, descritas en una matriz (Anexo 
5). 
 Concepto de comunicación organizacional 
 Objetivo de la comunicación organizacional 
 Modelo de gestión 
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 Gestión de la comunicación organizacional 
 Plan estratégico de comunicación 
 Implementación del MECI 
 Canales de comunicación 
 Tipo de comunicación 
 Competencias de la comunicación organizacional 
 Dificultades en la comunicación organizacional 
 Hallazgos 
El concepto que manejan los directivos docentes  sobre comunicación organizacional 
varía, pues, para un 33%  ésta es vista como un proceso de comunicación asertiva, efectiva y 
oportuna,  otro 33%  está enfocado hacia los canales y el envío de información y para el restante 
33%  son todas las relaciones entre los diferentes estamentos.  Se pudo determinar entonces que 
los directivos docentes no comparten la misma visión de comunicación organizacional, y sólo 
uno de ellos (33%), asume la comunicación organizacional, como  proceso social y de 
construcción colectiva como plantea Andrade (2005).  Por otra parte, no hay un criterio unificado 
entre los directivos docentes acerca del modelo de gestión aplicado en la institución,  así mismo 
afirman que si se gestiona la comunicación organizacional, aunque en la institución no se ha 
diseñado un plan estratégico de comunicación, y no se implementa ningún mecanismo de control 
de los establecidos en el MECI.  
Así mismo, la percepción del objetivo primordial de la comunicación organizacional 
difiere entre ellos,  pues para uno es hacer posible los procesos, para otro es la fluidez de la 
información y para  la rectora es la participación en la toma de decisiones (Anexo 3). 
El canal utilizado con mayor frecuencia para comunicación organizacional entre 
directivos docentes son las reuniones y la comunicación directa, de lo cual se puede inferir que 
en este nivel la comunicación es bidireccional, lo cual no significa que haya el 100% de 
retroalimentación, entendimiento y consenso.   
El canal utilizado con mayor frecuencia por los directivos docentes para comunicación 
organizacional con docentes, es el correo electrónico y la página Brasilia al día, lo que denota la 
importancia de los medios de comunicación virtual y las tecnologías de la información. 
Con referencia al tipo de comunicación y al flujo de comunicación entre directivos 
docentes es bidireccional y horizontal; así mismo el 67% de los directivos docentes percibe que 
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la comunicación entre directivos docentes y docentes es siempre o casi siempre bidireccional,  y 
el 33%  opina que pocas veces es bidireccional. 
 
 Análisis de documentos:  Se hizo a partir del formato  para la evaluación institucional 
2015 establecido por la SED y diligenciado por los docentes del Colegio Brasilia Bosa, sede A 
jornada mañana, inicialmente por áreas y luego compilado por el consejo académico, del que se 
consideró el instrumento  II (Anexo 6) que corresponde a la identificación de problemas, se 
evidenció la priorización de los componentes directivo y administrativo, como críticos;  en el 
directivo, se expone la falta de trabajo en equipo, que no permite la unificación de criterios y 
procesos para el logro de objetivos institucionales, estableciendo como causa fallas en la 
comunicación organizacional, que tienen como consecuencia conflicto, desorientación, 
desorganización en la ejecución de actividades. Así mismo en el componente administrativo, se 
menciona la existencia de muchos trámites para el uso de los equipos e implementos con los que 
cuenta la institución, lo que se traduce en la no existencia y o socialización de un protocolo para 
el uso adecuado de los recursos. 
 La observación participante se realizó durante el año lectivo 2015, en diferentes 
espacios y reuniones en las que participaron las docentes investigadoras, y su análisis se hizo a 
través de fichas de observación diligenciadas (Anexo 4), relacionando los hallazgos más 
relevantes en una tabla (Anexo 7), y resumidos de la siguiente forma: 
 Se evidencian dificultades en la fluidez de la información, pues en diferentes situaciones 
y espacios, la información no llega a todos, debido a que hay poca efectividad en la utilización 
de los medios y canales, además no existe un medio de comunicación inmediato, con cobertura a 
todos los espacios de la institución. Por otra parte, hay poca sensibilización del papel que 
desempeña cada uno de los docentes en la comunicación organizacional, por ende no se asume la 
responsabilidad de estar debidamente informado.  
 En los espacios de comunicación interdisciplinaria como las reuniones de ciclo, hay poca 
participación y retroalimentación de la información por parte de los docentes, debido al estilo 
directivo en el que no se propicia un verdadero trabajo en equipo. 
 En situaciones reiteradas se observó que la información no es oportuna o cambia a último 
momento, debido a que no hay una adecuada planificación y seguimiento  a la ejecución del 
cronograma  de actividades. 
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 Otro aspecto observado que influye  en la fluidez de la comunicación  horizontal  y 
vertical descendente,  es la poca o  ninguna socialización de las actas de reuniones de ciclo, de 
consejo académico y de consejo directivo, debido a que no existe un equipo que gestione la 
comunicación. 
Con referencia a los canales  y medios de comunicación de la sede A del Colegio Brasilia 
Bosa, lugar donde se desarrolla la investigación, se observó la existencia de: 
 Medios virtuales formales: 
- Página Brasilia al Día, está publicada en la dirección: http://brasiliaaldia.weebly.com/, 
y diseñada en 5 secciones que corresponden a Editorial, Jornada Mañana, Jornada Tarde, Área de 
Orientación, Media Fortalecida y Más.  En la sección Editorial se encuentra publicado el 
Horizonte institucional, con seis vínculos: Sistema Integral de Evaluación SIE, Proyecto 
Educativo Institucional PEI, El himno del colegio y el manual de convivencia, sentencias de la 
corte y código de ética del docente; las secciones Jornada Mañana y Jornada Tarde tienen tres 
vínculos: actividades de la semana, juntos es más fácil y momentos especiales, la cuarta sección 
corresponde al área de orientación, y en la sexta sección llamada “Más” de gran importancia para 
la comunicación organizacional, encontramos el cronograma institucional de cada sede. 
   Esta página es actualizada semanalmente por el coordinador de convivencia, quien el 
día viernes o el último día de la semana recopila toda la información sobre las actividades a 
desarrollar la siguiente semana y en el fin de semana el enlace es enviado a los correos 
electrónicos personales de los docentes. Este es el medio más utilizado donde se coloca la 
información más importante acerca de la institución y del trabajo a realizar. Sin embargo, en 
algunas situaciones se pudo determinar que algunos docentes no leen la información allí 
expuesta, por lo tanto se altera la ejecución de los procesos. Otra dificultad observada con 
relación a la página es la falta de información de algunas actividades y en otras ocasiones, las 
que están allí programadas no se realizan. Además, esta página no es interactiva y no hay 
retroalimentación de la información allí consignada, es decir el tipo de comunicación es vertical 
descendente y unidireccional.  
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Figura 3: Foto página “Brasilia al día” actualizada semanalmente. 
- Correo electrónico personal: Este es el segundo medio más utilizado en la institución, 
a  éste llega la información de la SED, del CADEL, de Prensa SED, del Colegio Brasilia y de los 
directivos docentes. La dificultad presentada, radica en la sobrecarga de información, ya que en 
la mayoría de las veces el mismo comunicado es enviado por varias fuentes, lo que implica que 
no se lea la información importante. Así mismo, no se discrimina el envío de correos, todos los 
correos son enviados a todos los docentes. 
 Comunicación escrita: 
-Tablero: Es uno de los  medios más utilizados para la comunicación entre docentes y 
directivos docentes. En éste la coordinadora coloca información de última hora, incapacidades, 
reuniones extraordinarias y eventos sociales. La ventaja de este  medio es que la información  
está al alcance de todos, puede ser utilizado por docentes y directivos docentes, por ende fomenta 
la fluidez de la información en todas las direcciones. No obstante no todos los docentes advierten 
la información, debido a que no se actualiza constantemente, el espacio es para las dos jornadas,  
está desorganizado y sucio.  
- Guías: Son usadas para dirección de curso, tareas, reuniones de padres, proyectos 
transversales y actividades especiales. Estas guías constituyen un medio para tener información a 
la mano y orientan el trabajo a desarrollar. A pesar de ello, surgen dificultades, pues son 
entregadas inoportunamente, la información algunas veces no es clara, no hay explicaciones 
sobre el desarrollo de la misma y no se da espacio para retroalimentación.  
- Actas: son elaboradas en un formato (Anexo 8) diseñado para recopilar la información, 
los acuerdos y las decisiones tomadas en cada una de las reuniones, ya sea de ciclo, de área, de 
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consejo académico y directivo. Permiten una rápida y fácil difusión de la información, si son 
socializadas oportunamente y publicadas con acceso a todos los docentes y directivos docentes 
de la institución, pero, en el colegio Brasilia Bosa, esto constituye una de las falencias de la 
comunicación organizacional entre docentes y directivos docentes. 
 Comunicación oral:  
 Altavoces: Es el medio  utilizado con mayor frecuencia por los directivos docentes para 
difundir información de interés general, de último momento, para orientar instrucciones 
referentes al desarrollo de actividades y para ubicar con inmediatez a algún docente. Las 
dificultades que se presentan con este medio en el colegio son: distorsión de la voz, generando 
poco entendimiento del mensaje; en  algunas aulas de clase el sonido interno no funciona; el 
ruido que producen los estudiantes, dificulta en este caso, el proceso de comunicación. El tipo de 
comunicación es vertical descendente y no existe retroalimentación.  
 Reuniones: Son espacios casi siempre liderados por la coordinadora académica, en el que 
no se fomenta la participación, el debate constructivo y el trabajo en equipo, debido a forma 
autoritaria de direccionar las reuniones, hay desmotivación y no hay confianza, ni seguridad para 
exponer y argumentar ideas propias.  
 Estudiante de servicio social: esta persona hace la labor de mensajería dentro de la sede A 
del Colegio Brasilia Bosa, optimizando el tiempo y trabajo de los directivos docentes.  Sin 
embargo, su trabajo se ve entorpecido, debido a su condición humana y de estudiante,  además 
porque no se le brindan las herramientas necesarias, no llega la información a todos los 
interesados. Se evidencia que este proceso es solo transmisión de información, pues en la 
mayoría de las oportunidades no hay retroalimentación. 
 Reuniones informales: Existen grupos informales que realizan reuniones, durante 
el horario de trabajo, en función a intereses comunes y afinidades.  En estos grupos se 
fomenta la comunicación horizontal, y aporta a la comunicación organizacional en el sentido 
de mejorar la fluidez y la retroalimentación de la información formal. 
 Redes sociales informales:  
 WhatsApp: A través de esta herramienta tecnológica, en el colegio Brasilia Bosa, sede A 
jornada de la mañana, se crearon grupos para comunicación informal entre docentes. Esta red 
posee ventajas tales como la inmediatez, la interactividad o bidireccionalidad de la información, 
la retroalimentación, participación voluntaria, además aporta a la comunicación organizacional, 
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ya que a través de él, puede fluir información oficial, la cual es reinterpretada, produciendo 
nueva información.  Una de las dificultades que se evidencian es la exclusión voluntaria e 
involuntaria de algunos docentes y la informalidad de la información que se maneja.  
1.3.  Conclusiones del primer capítulo 
Teniendo en cuenta la revisión teórica con respecto a la comunicación organizacional, 
entendida esta como el eje transversal  de todos los procesos de una institución educativa,  es 
fundamental la gestión de la comunicación liderada por las directivas, con la participación de 
cada uno de los actores.  Por otra parte, el horizonte institucional de una organización educativa 
es el que define los procesos claves, estratégicos y de apoyo de una institución, en la gestión 
estratégica. 
Por las consideraciones anteriores y de acuerdo con los diferentes aspectos que 
conforman el horizonte institucional del Colegio Brasilia Bosa I.E.D., en el que la calidad 
educativa, y el desarrollo de competencias laborales ocupan un lugar relevante, la gestión de la 
comunicación organizacional constituye un proceso fundamental dentro de los procesos 
estratégicos de la gestión directiva, como lo plantea la guía 34 del MEN, y se muestra en la 
siguiente figura: 
 
Figura 4: Comunicación organizacional y componente estratégico en el Colegio Brasilia Bosa 
I.E.D.  Adaptado de la guía 34 MEN (2008) 
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En consecuencia, la gestión de la comunicación organizacional como proceso estratégico 
parte de la caracterización del estado actual de la comunicación organizacional entre docentes y 
directivos docentes en el colegio Brasilia Bosa I.E.D. sede A, jornada mañana,  ya esto define el 
contexto estratégico (amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades) y la confrontación con 
el horizonte institucional  es necesaria para el  diseño de los objetivos, indicadores y  acciones de 
la estrategia del presente trabajo, constituyendo  una herramienta esencial para liderar, articular 
los planes,  proyectos, uso de la información, toma de decisiones y seguimiento a procesos. 
En el diagnóstico realizado en el colegio Brasilia Bosa se pudo determinar la existencia 
de dificultades en los procesos de comunicación entre docentes y directivos docentes, en cuanto 
a la fluidez de la información, los estilos de comunicación, en la interpretación, y la 
retroalimentación de la información.  
Así mismo, se evidenciaron dificultades con respecto a los flujos verticales descendentes 
y ascendentes de la comunicación en las diferentes reuniones, comunicados y circulares, ya que 
no se generan verdaderos actos comunicativos, en los que se evidencie consenso  y 
retroalimentación,  por ende  la participación de los docentes en la toma de decisiones es escasa, 
sin que exista un medio diferente a la comunicación directa, para conocer las necesidades, 
expectativas y dificultades de la labor diaria de este grupo de maestros, lo que desencadena 
malestar  e incide en el clima institucional. 
En cuanto a la dinámica institucional, la comunicación organizacional se caracteriza por 
la existencia de grupos de trabajo, integrados por áreas de conocimiento o interdisciplinarios, por 
lo tanto, cualquier propuesta para mejorar la comunicación organizacional, se debe enfocar hacia 
el trabajo en equipo y contar con la participación y el compromiso de las directivas.  Atendiendo 
a estas condiciones, es pertinente la implementación de Círculos de Calidad, como herramienta 
de gestión directiva,  por sus características de funcionamiento, en la que se fomenta la 
participación y el trabajo en equipo, con un enfoque innovador de gestión directiva. 
Al conformar Círculos de Calidad, por ser una herramienta del Modelo de Calidad Total 
(TQM), se están implementando las directrices del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), y del 
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Modelo Estándar de control interno MECI, lo que se traduce en el mejoramiento continuo y  una 
gestión educativa de calidad.
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2. Estrategia de gestión directiva a partir de Círculos de Calidad para fortalecer la 
comunicación organizacional entre docentes y directivos docentes del colegio Brasilia 
Bosa I.E.D. sede A jornada mañana 
2.1 Descripción de la propuesta 
Para alcanzar el objetivo general planteado en este trabajo de investigación se diseñó  una  
estrategia  que integra los fundamentos teóricos sobre comunicación organizacional, y la gestión 
directiva de calidad, aplicada a los Círculos de Calidad, que sirven como herramienta de 
participación, en la consolidación e implementación de dicha propuesta.  
Se han incorporado elementos y herramientas de los modelos de  gestión de calidad, que 
de acuerdo al contexto educativo, se tuvieron en cuenta tomando la comunicación organizacional 
en el sentido humanista, no funcionalista con el único propósito de mejorar resultados, sino bajo 
la perspectiva de construcción comunal,  de proceso integrador y de participación, en búsqueda 
de soluciones colectivas como lo plantea Rebeil (2000),  y también  Apolo (2014) cuando 
reafirma el “carácter analítico y cuestionador, pero ante todo integrador” de la comunicación 
organizacional.   
En este sentido, la conformación e implementación del “Círculo de Calidad de la 
Comunicación” como herramienta del modelo de Gestión de Calidad Total (TQM) conlleva 
elementos que aplicados en el contexto de una institución educativa,   evidencian  en la práctica 
características deseables como el trabajo en equipo, la participación y la responsabilidad 
compartida en la resolución de problemas.  Así mismo, la aplicación de esta herramienta a la 
gestión directiva, se hará de forma flexible,  atendiendo  a lo expresado por Rojas (2006). 
La estructura general de la propuesta se muestra en el siguiente esquema: 
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Figura 5.   Esquema general de la estrategia implementada en el colegio Brasilia Bosa I.E.D. 
Sede A, jornada mañana.  Elaborado por las docentes investigadoras. 
Como muestra la figura 4, el diseño de la estrategia se realizó a partir del diagnóstico 
detallado en el capítulo anterior y  la conformación del Círculo de Calidad de la Comunicación, 
el cual analizó los resultados de dicho diagnóstico para así elaborar la matriz de debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA); posteriormente se confrontaron éstas, con el 
propósito de determinar las acciones estratégicas. La estrategia se estructuró en tres ejes que se 
articulan con la teoría sobre comunicación organizacional, y la gestión directiva de calidad,   que 
además corresponden a situaciones problémicas,  evidenciadas en el diagnóstico y priorizadas en 
la matriz D.O.F.A, que inciden para que  en el colegio Brasilia Bosa I.E.D. la comunicación 
entre docentes y directivos docentes dificulte los procesos al interior de la institución.  Estos ejes 
son:  
 Rol en la comunicación organizacional 
DIAGNÓSTICO  ESTRATEGIA  
COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
ENTRE DOCENTES Y DIRECTIVOS 
DOCENTES 
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 Medios y canales de comunicación 
 Clima institucional 
2.2. Metodología 
El diseño, ejecución y evaluación de la propuesta se desarrolló siguiendo el ciclo 
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), correspondiente a los modelos de gestión de 
calidad y en consecuencia a las etapas de trabajo de los Círculos de Calidad.   
A continuación  se explicita en detalle el procedimiento de cada una de las fases:   
 
Figura 6.  Ciclo de calidad Deming aplicado a la presente investigación 
2.2.1.   Planificación 
2.2.1.1 Conformación del círculo de calidad  
• Implementación de 
acciones 
estratégicas 
• Revisión y 
evaluación de 
acciones 
estratégicas.  
 
• Conformación del Círculo de 
Calidad. 
• Matriz DOFA 
• Generación de acciones 
estratégicas. 
 
• Generación de acciones de 
mejoramiento. 
ACTUAR  PLANIFICAR  
HACER  VERIFICAR  
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En las diferentes reuniones de ciclo, de área y a través de la página institucional “Brasilia 
al Día”, se invitó a participar voluntariamente en el equipo llamado “Círculo de Calidad de la 
Comunicación”. El resultado de esta convocatoria fue un equipo conformado por 8 docentes, 
incluidas las docentes investigadoras,  2 directivos docentes y el apoyo de la Rectora.  En el 
primer encuentro se definieron los roles de cada uno de los participantes, como se muestra en la 
siguiente tabla: 
Tabla  No. 1 Cargos y funciones de los integrantes del Círculo de Calidad.  
Fuente: Barreto, Y. y Gómez, L. (2014). Círculos de Calidad, estrategia para la evaluación y 
aumento del nivel de eficacia de la política pública de reconocimiento de la diversidad étnica y 
cultural en el colegio Brasilia Bosa I.E.D.  (Tesis de maestría).  Universidad Libre, Bogotá.   
  
Cargo 
  
Funciones 
  
Participantes 
  
Coordinador (a) 
Proponer las temáticas a trabajar, dirigir y 
mediar debates, asignar roles y tareas, formar a 
los integrantes en aspectos relacionados con 
trabajo en equipo y toma de decisiones. 
Coordinadora 
Académica 
Secretario (a) 
  
Llevar, entregar y difundir las actas de 
reunión. 
Docente 
investigadora 
Auditor (a) 
Crear instrumentos de evaluación de 
desempeño de los integrantes del círculo de 
calidad y de procesos, aplicarlos y analizar 
resultados. 
Docente 
investigadora 
Mediador(a) 
En caso de conflicto conciliar y procurar un 
ambiente favorable para el desarrollo de 
actividades. 
Coordinador 
de Convivencia 
Colaboradores (as) 
Proponer, diseñar y ejecutar las actividades. 8 docentes.  
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2.2.1.2 Capacitación al Círculo de Calidad 
En esta fase, las docentes investigadoras  realizaron 3 talleres para capacitar al Círculo de 
Calidad.  
El primer taller se realizó sobre concepto, historia, importancia, ventajas, estructura, 
características, etapas e importancia de los Círculos de Calidad (Anexo 9)  
En el segundo taller se abordó el tema de trabajo en equipo, ya que constituye un 
fundamento teórico del trabajo de los Círculos de Calidad, es una competencia clave de la 
comunicación organizacional y además, surge como categoría de análisis emergente, en el 
diagnóstico realizado sobre el estado de la comunicación organizacional (Anexo 10).  
En el tercer taller se trabajó sobre el concepto, elementos y las competencias de 
comunicación organizacional, a partir de los conocimientos previos de los docentes  y directivos 
docentes que conforman el Círculo de Calidad para llegar a un consenso sobre estos aspectos 
(Anexo 11).   
2.2.1.3 Análisis e interpretación de datos 
Las docentes investigadoras socializaron en el Círculo de Calidad de la comunicación, los 
resultados de las encuestas, organizadas en gráficas elaboradas en Excel, que determinaron las 
variables objeto de mejoramiento.  Igualmente se analizaron los datos de las entrevistas 
realizadas a directivos docentes, los aspectos relacionados con la comunicación organizacional 
de la evaluación institucional, y los problemas recurrentes evidenciados en la observación 
participante. 
2.2.1.4   Elaboración matriz DOFA 
Teniendo en cuenta el análisis e interpretación de resultados, se definieron las fortalezas, 
debilidades, amenazas y oportunidades. Según Koontz y Weinrich citados por López (2007) 
definen  la matriz DOFA como “una estructura conceptual para el análisis sistemático, que 
facilita la comparación de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades 
internas de la organización”.  Así mismo define las fortalezas como “Las cosas que la 
organización hace bien”, las debilidades como “las cosas que la organización no hace bien”, las 
oportunidades como “situación favorable actual o futura que ofrece el ambiente a la 
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organización” y las amenazas como “situación desfavorable actual o futura que presenta el 
ambiente a la organización”. A continuación se muestra la matriz DOFA elaborada por el 
Círculo de Calidad. 
Tabla No.2. Matriz DOFA- comunicación organizacional colegio Brasilia Bosa  I.E.D. 
Construcción colectiva del Círculo de Calidad de la Comunicación. 
DEBILIDADES FORTALEZAS 
•  Falta sensibilización  en cuanto al papel que cada sujeto desempeña 
en la comunicación organizacional (no se lee la información o se lee lo 
que conviene, no se realizan las actividades como están organizadas, no se 
considera la comunicación como un proceso de construcción colectivo).  
•  Dificultades en la interpretación de la información.   
•  Altavoces  internos  no se escucha, ni se entiende.   
•  Comunicación no asertiva interpersonal, intergrupal e intragrupal. 
•  Demasiados cambios y flexibilidad en lo que se planea y  en lo que 
se ejecuta del cronograma de actividades.  
•   En cuanto a la información: falta claridad, precisión y no es 
oportuna.  
•  Faltan espacios para socialización de experiencias.  
• No hay publicación de las actas de reuniones de consejo académico, 
comité de convivencia y reuniones de ciclo. 
•  Pocas veces se tienen en cuenta las necesidades, ideas y 
sugerencias en  la toma de decisiones que afectan a los docentes. 
•  Pocas veces se comunican resultados de pruebas externas para 
retroalimentación y elaboración de planes de mejoramiento y para 
articulación de proyectos externos. (Análisis cualitativo) 
• Pocas veces se  facilita el diálogo para comunicar dificultades en la 
labor diaria. 
•  Dificultad en la comunicación bidireccional entre docentes y 
coordinación académica, y entre docentes y rectoría.  
•  No existe como tal un equipo encargado de la comunicación, ni un 
plan estratégico de comunicación. 
• Poco conocimiento acerca de las políticas de gestión de la 
comunicación. 
• Existencia de diferentes canales 
de comunicación.   
• Existencia de la página virtual 
“Brasilia al Día” y actualización de 
las actividades semanales en la 
página. 
• Frecuencia de uso de los medios 
virtuales 
• Disposición para trabajar en 
grupo.  
• Buenas relaciones entre 
compañeros 
• Existencia de reuniones de ciclo 
semanalmente (trabajo 
interdisciplinario) 
• Apropiación de herramientas 
TIC por parte de la mayoría de los 
maestros. 
• La mayoría de los docentes 
cuenta con plan de datos para el uso 
de internet. 
• La comunicación bidireccional 
entre docentes y entre docentes y 
coordinación de convivencia. 
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OPORTUNIDADES 
• Herramientas TIC 
• Autonomía  en la ejecución de los presupuestos participativos.  
•  Capacitación virtual 
•  Herramientas de gestión y control como el  MECI. 
•  Infraestructura del colegio. 
•  La emisora escolar. 
•  Capacitación entidades externas  
 Formación docente 
AMENAZAS 
• Sobrecarga de  información al 
correo.  
• Mínima cobertura de internet.  
• Cambios por reuniones 
externas.  
 Tareas enviadas por la SED a 
último momento. 
 
2.2.1.5  Acciones Estratégicas 
A partir de la matriz DOFA se realiza una confrontación de acuerdo con López y Correa 
(2007) para definir las acciones estratégicas.    
• Las acciones estratégicas DO formuladas para superar las debilidades internas 
aprovechando las oportunidades externas.   
• Las acciones estratégicas FA reconoce las fortalezas internas para disminuir las 
repercusiones de las amenazas externas. 
• Las acciones estratégicas FO aprovecha las fortalezas internas para optimizar las 
oportunidades externas. 
• Las acciones estratégicas DA son tácticas para disminuir las debilidades internas e 
impedir las amenazas del entorno (p.32). 
En el siguiente cuadro se confronta la teoría anteriormente expuesta con la situación real 
del colegio Brasilia Bosa, determinando las acciones estratégicas a ejecutar. 
Tabla No. 3. Confrontación debilidades  - oportunidades, fortalezas- oportunidades, 
debilidades - amenazas, y fortalezas – amenazas.  Elaborado por Círculo de Calidad colegio 
Brasilia Bosa I.E.D. para determinar acciones estratégicas. 
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ACCIONES ESTRATEGICAS (DO) 
 Creación de redes de maestros para 
compartir experiencias. 
 Creación de un buzón de sugerencias.  
 Organización y actualización de 
cartelera  informativa  y  tablero  
(publicación de actas, incapacidades, 
información general, horario general y 
actividades semanales).  
 Mantenimiento y revisión de equipos de 
sonido. 
 Capacitación por entidades externas 
sobre comunicación asertiva. 
 Talleres de sensibilización sobre el rol 
en la comunicación organizacional.  
ACCIONES ESTRATEGICAS (FO) 
 Publicación y socialización de Manual 
de Funciones 
 Establecimiento de protocolos, y 
manuales de uso de los diferentes 
espacios de la institución. 
 Publicar ofertas  e incentivar la 
participación  de los docentes en 
cursos de  capacitación  en  TIC 
 Utilización de la emisora escolar para 
fomentar la participación de los 
docentes y directivos docentes 
en proyectos  y eventos culturales, 
además de actualización de la 
información diaria. 
ACCIONES ESTRATÉGICAS (DA) 
 Selección de información. 
 
 ACCIONES ESTRATÉGICAS (FA) 
 Creación de grupo formal en Whats 
App.  
Estas acciones estratégicas se agruparon en tres ejes principales, que comprenden  los 
elementos de la comunicación organizacional,  como muestra la siguiente gráfica:  
 
 
 
 
 
 
 
 
COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL  
 
EJES 
ROL EN LA COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL 
Talleres: concienciación, 
sensibilización, y 
comunicación asertiva.  
 
  CANALES Y MEDIOS 
Optimización de los medios 
existentes en el colegio. 
Creación grupo formal en 
WhatsApp y redes de 
maestros.  
 
CLIMA INSTITUCIONAL 
Actualización y socialización: 
Manual de funciones, protocolos.  
Espacios para retroalimentación  y 
seguimiento de procesos  
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Figura 7: Ejes de la propuesta generada e implementada por el Círculo de Calidad de la 
Comunicación en el colegio Brasilia Bosa I.E.D.  elaborada por docentes investigadoras. 
 Rol en la comunicación organizacional: este eje reune las acciones estratégicas enfocadas 
hacia el rol que desempeña cada uno de los docentes y directivos docentes en la 
comunicación organizacional, ya sea como receptores o como emisores, teniendo en 
cuenta la existencia de filtros en la comunicación que dependen de los valores, barreras 
mentales, experiencias, expectativas de cada uno de ellos, con el propósito de minimizar 
las distorsiones, interpretaciones de la información, a partir de la generación de espacios 
de reflexión y capacitación en comunicación asertiva.  
 Canales y medios de comunicación: encierra todas aquellas acciones de la estrategia, 
relacionadas con los medios o canales de comunicación, con el propósito de mejorar los 
canales formales existentes y crear un canal virtual, que sea inmediato y efectivo. 
 Clima institucional: acciones enfocadas hacia el contexto en el que se desarrolla la 
comunicación y que optimizan la labor docente, mejorando el clima institucional, puesto 
que se relacionan directamente con el conocimiento de objetivos, procedimientos y 
funciones de los actores de la comunicación organizacional.  
2.2.1 Implementación de la estrategia 
Teniendo en cuenta las etapas del ciclo PHVA, esta etapa corresponde al hacer, y se llevó 
a cabo con la participación de los integrantes del Círculo de Calidad de la Comunicación.  Para 
tal efecto se elaboró un cronograma de trabajo (Anexo 12) 
Es importante aclarar, que las acciones estratégicas, están enmarcadas en los tres ejes 
mencionados anteriormente, de la siguiente manera: 
Tabla No.4.  Acciones estratégicas estipuladas por el Círculo de Calidad de la Comunicación 
colegio Brasilia Bosa I.E.D.  Elaborada para la presente investigación. 
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EJES  ACCIONES 
ESTRATÉGICAS  
OBJETIVO  EVALUACIÓN  
 
 
 
Rol en la 
Comunicación 
organizacional  
Talleres de 
sensibilización: 
Aplicación de 5 
talleres a docentes y 
directivos docentes. 
 
Sensibilizar acerca de la 
importancia del rol que 
desempeña cada uno de los 
docentes y directivos 
docentes, en la 
comunicación 
organizacional  
Participación, preguntas 
orientadoras, 
socialización de 
conclusiones y 
reflexiones.   
Capacitación en 
comunicación asertiva 
y efectiva: Desarrollo 
de las actividades 
planteadas en la 
webquest 
“Comunicación 
asertiva y efectiva”  
Desarrollar competencias 
conceptuales, actitudinales 
y procedimentales en los 
docentes y directivos 
docentes del colegio 
Brasilia Bosa en 
comunicación asertiva y 
efectiva. 
Registro de 
participantes en las 
actividades interactivas  
de la webquest y de 
comentarios, 
sugerencias, 
apreciaciones y 
reflexiones 
evidenciadas en la 
página Brasilia al Día. 
Capacitaciones TIC: 
Invitación a participar 
en cursos virtuales 
Propiciar espacios de 
capacitación en 
herramientas TIC para 
mejorar el desempeño y 
frecuencia de uso de los 
canales de comunicación 
virtual.  
Número de inscritos en 
los diferentes cursos 
virtuales de 
capacitación en TIC.   
 
 
Canales y 
medios de 
comunicación  
Mantenimiento y 
revisión de altavoces. 
Mejorar este canal de 
uso frecuente, ya que es 
indispensable en la fluidez 
de la información.  
 
 
-Encuesta aplicada a 
docentes y directivos 
docentes.  
 
 
-Seguimiento semanal a 
las actividades 
programadas por medio 
de lista de verificación. 
Creación de un 
canal institucional 
virtual en la red social 
WhatsApp.  
Aumentar la fluidez de 
la información formal de 
difusión inmediata y 
disminuir los rumores. 
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Tablero: se 
organizó respetando 
el espacio para cada 
jornada y de esta 
manera se actualiza 
para información 
inmediata. 
Optimizar este medio 
con el propósito de 
mejorar la calidad de 
información de manera 
clara y oportuna. 
Actas:  Socializar 
en cartelera, de forma 
oportuna.   
Mejorar el flujo de la 
información.  
Página Brasilia al 
Día: Impresión y 
publicación semanal 
en un lugar visible.  
Aumentar el 
porcentaje de 
cumplimiento de las 
actividades programadas 
semanalmente. 
Horario general de 
docentes: publicación 
en la sala de maestros. 
 
Optimizar el tiempo de 
docentes y directivos 
docentes en la labor 
docente.  
Correo electrónico 
personal: Filtración y 
clasificación de la 
información.  
Evitar sobrecarga en la 
información que llega a 
los correos electrónicos 
personales para que la 
información llegue a quien 
corresponde.  
 
 
 
 
Clima 
institucional 
-Manual de funciones: 
Elaboración y /o 
actualización, 
socialización y 
publicación.   
-Protocolos y rutas de 
atención: elaboración 
y socialización.  
 
Conocer las funciones 
de  los miembros del 
equipo de trabajo y 
responsables de los 
procesos para mejorar las 
relaciones interpersonales,  
y por ende, optimizar el 
tiempo de labor docente.  
Publicación de manual 
de funciones 
actualizado,  protocolos 
y rutas de atención en la 
Página Brasilia al Día.  
Retroalimentación de 
resultados: generación 
de espacios de análisis 
de resultados de 
pruebas.  
Obtener información 
precisa y clara para 
elaborar planes de 
mejoramiento continuo.   
 
Elaboración, 
socialización y 
seguimiento de planes 
de mejoramiento.  
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Redes de 
maestros: Creación de 
redes virtuales  de 
maestros. 
 
Generar espacios de 
socialización de 
proyectos, intercambio de 
experiencias para mejorar 
la calidad docente.  
Número de 
encuentros 
pedagógicos en la 
Página Brasilia al 
Día 
Buzón de 
sugerencias: Creación 
de buzón en sala de 
maestros para ser 
tenidas en cuenta, 
necesidades, 
sugerencias e 
inquietudes.   
Conocer las 
necesidades, espectativas,  
sugerencias y dificultades 
de los docentes y 
directivos docentes para 
fomentar la comunicación  
vertical ascendente.  
Registro del 
número de sugerencias, 
quincenalmente.   
 
 Eje rol en la comunicación organizacional: talleres de sensibilización 
Se aplicaron 5 talleres en los que se evidencian los elementos y barreras de la 
comunicación, con el objetivo de sensibilizar acerca de la importancia del rol que desempeña 
cada uno de los docentes y directivos docentes, en la comunicación organizacional (anexo 13). 
 Eje rol en la comunicación organizacional: elaboración y desarrollo de webquest 
Objetivo: Capacitar en comunicación asertiva y efectiva a los docentes, docentes 
orientadores y directivos docentes del Colegio Brasilia Bosa, sede A, jornada mañana, utilizando 
como herramienta la Webquest “Comunicación efectiva y asertiva” (Anexo 16). 
Esta herramienta se caracteriza por ser un proceso guiado, en el que más que buscar 
información, se trata de utilizar la información y recursos dados, para cumplir un objetivo 
específico. Incluye los siguientes elementos: Introducción, objetivos, tarea, proceso, recursos, 
evaluación y conclusión. (Aguado, Gil y Mata, 2005, pag 117).  Para esta investigación, se 
utilizó esta herramienta de formación virtual debido a la dinámica de trabajo de las instituciones 
educativas, en los que son escasos los espacios de capacitación presencial, publicada en la 
dirección: http://nocope44.wix.com/comunicaorg  
Para el diseño de esta webquest se tuvo en cuenta los elementos anteriormente 
mencionados como se relaciona a continuación: 
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 Introducción: breve comentario acerca de la importancia de la comunicación asertiva y 
efectiva en el mundo actual y en todoslos ámbitos de nuestra vida. 
 Objetivos: Se plantearon los siguientes objetivos:  
 Conceptuales: 
*  Identificar los elementos de la comunicación asertiva y efectiva. 
*  Comprender el significado de la comunicación asertiva y efectiva 
Procedimentales: 
*  Fomentar la comunicación asertiva en el desarrollo de actividades y el trabajo en equipo 
Actitudinales: 
* Reconocer la importancia de la escucha activa en el proceso de comunicación.  
*Autoevaluar críticamente la acción comunicativa, para reflexionar sobre ella. 
 Tarea: Elaboración de matriz DOFA sobre estilo de comunicación propio. 
 Proceso:  se desarrolló a través de los siguientes recursos de la web: 
Tabla No. 5.  Recursos utilizados en la Webquest “Comunicación efectiva y asertiva” 
RECURSO DIRECCIÓN CONTENIDO FINALIDAD 
Video https://www.youtube.com/watch?v=JDU
ndrhRCeM 
 
 
Comunicación 
efectiva 
Identificar 
elementos de la 
comunicación 
efectiva 
Video https://www.youtube.com/watch?v=lvzA
FottwLg 
 
Comunicación 
no verbal 
Reconocer la 
importancia de 
la comunicación 
no verbal 
Test http://www.psicoactiva.com/tests/asertiv
idad.htm 
 
Test de 
asertividad de 
Rathus 
Elaboración de 
matriz DOFA 
Video https://www.youtube.com/watch?v=9W
Qlq_EKN8I 
 
Comunicac
ión y el arte de 
escuchar 
Identificar 
estilos de 
comunicación 
Actividad 
 
http://www.educaplay.com/es/recursoseducativo
s/2254270/estilos_de_comunicacion.htm 
 
Relacionar 
cada uno de 
Identificar 
características 
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los estilos de 
comunicación 
con sus 
características 
de estilos de 
comunicación 
Evaluación http://www.educaplay.com/es/recursoseducativo
s/2229450/comunicacion_efectiva_y_aserti.htm 
 
Test de 
evaluación 
Autoevaluación 
retroalimentación 
y comentarios 
 Evaluación: Se hizo a través de una actividad multimedia, que consiste en un test 
de cinco preguntas creada en la plataforma Educaplay,  y publicada en la dirección: 
http://www.educaplay.com/es/recursoseducativos/2229450/comunicacion_efectiva_y_aserti.htm, 
en la que cada uno de los participantes tiene la opción de registrarse, autoevaluarse, 
retroalimentar la actividad y colocar comentarios y/o sugerencias. 
 Eje Canales y medios de comunicación: Creación de un canal institucional 
formal virtual en la red social WhatsApp. 
Objetivo: Aumentar la fluidez de la comunicación formal y disminuir los rumores. 
Fue creado por el coordinador de convivencia un grupo formal denominado “Brasilia al 
día”, igual que la página institucional del colegio “Brasilia al día”, en la red social WhatsApp 
que supone “una forma de comunicación mucho más directa, inmediata y económica” ( 
Fernández P, 2014, p. 248), además constituye un espacio de interacción, donde es fácil y 
cómodo intercambiar información, en cualquier momento.  Se escogió WhatsApp, ya que esta 
red social en los últimos años ha desplazado a otras redes sociales, así mismo, ya existía un 
grupo informal en esta misma red, con antecedentes de alta adhesión, puesto que la mayoría de 
los docentes de la insitución, cuentan con esta aplicación en sus celulares.  
 Eje Canales y medios de comunicación: En los otros medios y/o canales 
existentes en la institución se implementaron las acciones estratégicas estipuladas en la tabla No. 
2,  y se evidencian en el anexo 17. 
 
 Eje Clima Institucional. Manual de funciones y procedimientos: En la institución no 
se ha elaborado un documento específico acerca de las funciones y procedimientos de docentes, 
docentes orientadores, directivos docentes y funcionarios que apoyan la gestión directiva, solo se 
cuenta con la normatividad dada por el MEN, en el decreto 1860, aunque no se encuentra 
78 
 
publicada en ningún medio o canal de comunicación institucional. Debido a lo anterior es 
necesario iniciar la elaboración de un manual de funciones y procedimientos específicos para el 
colegio Brasilia Bosa I.E.D., o la socialización del documento del MEN, donde están estipuladas 
las funciones para los docentes, docentes orientadores, directivos docentes y otros estamentos del 
gobierno escolar que apoyan la gestión directiva. 
 Eje Clima Institucional: Protocolos y Rutas de atención- para la elaboración de 
las rutas  se conformaron grupos de trabajo que tenían como objetivo diseñar el protocolo  para 
la atención de situaciones académicas y/o convivenciales.  
 Eje clima institucional. Redes de maestros- El coordinador de convivencia se 
encargó de crear en la página “Brasilia al día”, un vínculo denominado “Socialización de 
proyectos” en el cual se podrán publicar proyectos, experiencias innovadoras, y enlaces para 
capacitaciónes virtuales en TIC´s.  Así mismo se genera un enlace para comentarios y 
sugerencias, acerca de estas experiencias, proyecto y capacitaciones. 
 Eje clima institucional. Retroalimentación de resultados- se elaboraron planes 
de mejoramiento por áreas, a partir de los resultados de las pruebas externas, comparandolos con 
los resultados de años anteriores.   
2.2.2 Verificación y evaluación de las acciones estratégicas 
 Eje rol en la comunicación organizacional: talleres de sensibilización 
En cada uno de los talleres aplicados, enfocados hacia el eje “Rol en la comunicación 
organizacional”, se generó un espacio de puesta en común, a partir de preguntas orientadoras, 
con el propósito de medir el logro del objetivo planteado, y las conclusiones sobre cada una de 
las categorías trabajadas.  Estos resultados y percepciones se relacionan en la siguiente matriz: 
Tabla No. 6: Resúmen de conclusiones y resultados talleres de sensibilización aplicados en el 
colegio Brasilia Bosa I.E.D.  Elaborada por autoras. 
TALLER  OBJETIVO  RESULTADOS 
Taller No. 1   
Comunicación 
bidireccional y 
Analizar la importancia 
de la comunicación 
bidireccional y la 
Asistió el 87.5% de los docentes, el 50 
% de los  docentes orientadores y el 33% 
de los directivos docentes al taller.  Se 
cumplió el objetivo, puesto que se logró 
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retroalimentación  
 
retroalimentación de la 
información en la 
comunicación 
organizacional, además de  
evidenciar algunas barreras 
en el proceso de 
comunicación.  
 
establecer diferencias entre comunicación 
unidireccional y bidireccional,  las 
ventajas de ésta última en la 
comunicación organizacional y la 
importancia de la retroalimentación de la 
información  en la comunicación 
organizacional. Además de los factores  
que están presentes en el proceso 
comunicativo (Anexo 18). 
 
Taller No. 2  
Realidades 
comunicativas  
 
 
Reconocer la diferencia en 
la interpretación de la 
información y la 
construcción de diversas 
realidades.  
Asistió el 90% de los docentes, el 50 
% de los  docentes orientadores y el 33% 
de los directivos docentes al taller. Se 
alcanzó el objetivo propuesto porque las 
soluciones dadas a la situación planteada 
tuvieron varias perspectivas viables con 
argumentos válidos, demostrando que en 
el acto comunicativo el mismo mensaje, 
con el mismo código, puede tener 
diferentes interpretaciones.  (Anexo 19)  
 
Taller no. 3  
Información no clara 
y /o fragmentada  
 
Reconocer la importancia 
de obtener una información 
completa, clara y 
contextualizada en la 
planeación y ejecución de 
los procesos institucionales.  
Asistió el 90% de los docentes, el 100 
% de los  docentes orientadores y el 66.6 
% de los directivos docentes al taller. El 
objetivo se logró al comprender que es 
importante analizar, contextualizar la 
información,  desde diferentes puntos de 
vista, para así construir una realidad  
compartida. (Anexo 20) 
 
Taller no. 4   
Escucha activa – 
ruido en la 
comunicación  
Establecer la escucha activa 
como una de las habilidades 
esenciales para fomentar la 
comunicación asertiva entre 
docentes y directivos 
docentes del colegio 
Brasilia Bosa. 
Asistió el 92.5% de los docentes, el 
100 % de los  docentes orientadores y el 
66,66% de los directivos docentes al 
taller. Se concluyó que algunas palabras o 
expresiones encierran prejuicios y están 
ligadas a experiencias de cada uno, lo que 
genera presunción, e interpretación 
subjetiva, dando lugar a ruidos en la 
comunicación.  Además se determinó la 
importancia de la información 
contextualizada, clara y completa, no solo 
describir los hechos porque limita la 
comprensión y se presta a ambigüedades, 
igual como sucede en la comunicación 
entre docentes y directivos docentes. 
(Anexo 21). 
 Fomentar en los 
docentes y directivos 
Asistió el 97.5% de los docentes, el 
100 % de los  docentes orientadores y el 
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Taller no. 5   
Trabajo en equipo  
 
docentes el trabajo en 
equipo, ya que se considera 
un fundamento teorico del 
trabajo de un Círculo  de 
Calidad, además de ser una 
competencia clave en la 
comunicación 
organizacional.  
66.66% de los directivos docentes al 
taller. (Anexo 22). A partir de la actividad 
realizada se reconoció que hubo un 
verdadero trabajo en equipo, porque todos 
tenían el mismo objetivo, se planeó una 
estrategia para conseguirlo y  además se 
tuvo en cuenta las capacidades y 
habilidades de cada uno.  Se concluyó que 
la comunicación es fundamental para el 
trabajo en equipo.  
En general, se determinó que la participación de los docentes,  y orientadores docentes en    
el total de los talleres de sensibilización fue del 81% (Anexo 23) según encuesta de salida 
aplicada a 32 docentes y 2 orientadores docentes.   
Eje rol en la comunicación organizacional: desarrollo de webquest 
La verificación se llevó a cabo por medio del contador de número de visitas,  configurado 
en la página, además por los registros en las actividades,  y la lectura de comentarios y/o 
sugerencias en la dirección : 
http://www.educaplay.com/es/recursoseducativos/2229450/comunicacion_efectiva_y_aserti.htm, 
(anexo 24), los que se pueden sintetizar en: 
 Reconocimiento de la importancia de la comunicación organizacional efectiva y 
asertiva en el cumplimiento de objetivos comunes, fomento de la participación, y 
contribución en el mejoramiento del clima laboral. 
 Calificación de la webquest como herramienta interesante, enriquecedora, 
entretenida, novedosa y con actividades propuestas que contribuyen al cumplimiento 
de los objetivos. 
 La webquest proporciona elementos que permiten confrontar conceptos acerca de la 
comunicación asertiva y estilos de comunicación. 
Sugerencias 
 Requiere dedicar más tiempo para capacitar a los docentes en la herramienta. 
 Diseño primordialmente interactivo,  para hacer aún más entretenido su aprendizaje. 
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Por otra parte, en la encuesta de salida se adicionaron preguntas sobre esta herramienta 
implementada, con el propósito de medir su efecto en la capacitación sobre comunicación 
asertiva y efectiva, con los siguientes hallazgos (anexo 25) 
 El 59% de los docentes y docentes orientadores encuestados desarrollaron la Webquest  
 El 84% de los docentes y docentes orientadores encuestados manifestaron que esta 
herramienta contribuye a la mejora en el estilo de comunicación, y permite la reflexión 
sobre el estilo de comunicación propio. 
Se concluye que esta herramienta constituyó un elemento fundamental para la 
capacitación en comunicación efectiva y asertiva por cuanto es virtual, no afecta el horario y no 
requiere de abrir espacios para congregar a todos los docentes, docentes orientadores y directivos 
docentes.  Además siempre va a estar disponible, de tal manera que su cobertura podría llegar en 
determinado tiempo al 100% de las partes interesadas. 
 Eje Medios y canales de comunicación: Creación de grupo formal en WhatsApp 
Debido a que este grupo formal fue creado como parte de  la propuesta, fue incluido en la 
encuesta de salida, para evaluar su efecto en la comunicación organizacional, con los siguientes 
resultados (anexo 26): 
 El 72% de los docentes y/o docentes orientadores encuestados están unidos al grupo 
formal “Brasilia al día”. 
 El 91% de los docentes y/o docentes orientadores encuestados consideró que la 
información que se maneja en este grupo es importante para la labor diaria. 
 El 96% de los docentes y/o docentes orientadores encuestados opinó que el grupo formal 
“Brasilia al día” si aporta a la fluidez de la comunicación organizacional. 
 El 96% de los docentes y/o docentes orientadores encuestados manifestó que el grupo 
formal “Brasilia al día”, si aporta a la inmediatez y claridad de la información, no 
obstante, el 4% piensa que no siempre aporta a la inmediatez y claridad de la 
información. 
 Con relación a la frecuencia de uso de los canales, el 44% de los docentes y/o docentes 
orientadores encuestados lo utiliza muy frecuentemente, el 22% frecuentemente, y el 9% 
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lo usa con poca frecuencia.  Lo anterior significa que este canal, entró a formar parte de 
los canales más utilizados,  después del correo electrónico y de la página “Brasilia al 
día”, con la ventaja de que es de fácil acceso y por ende inmediato. 
 
 Eje Medios y canales de comunicación: Mantenimiento y revision de altavoces 
Con respecto a los altavoces al hacer la comparación entre la encuesta diagnóstica y de 
salida, se pudo determinar un porcentaje de mejoramiento de 8 puntos, puesto que en la encuesta 
diagnóstica el 55% de los encuestados  tenía  problemas casi siempre con este medio, mientras 
que en la encuesta de salida el 47% manifestó lo anterior. Igualmente en la primera encuesta un 
27% opinó que siempre  tenía dificultades con los altavoces y en la encuesta de salida solo el 16 
% expresó lo mismo.  
De la misma manera este medio presentó una mejoría del 19% al comparar las dos encuestas 
en cuanto a la frecuencia de presentación de las dificultades, así en la primera encuesta el 6% 
afirmó tener inconvenientes con este medio pocas veces,  contra un 25% en la encuesta de salida 
(Anexo 27). 
 Tablero, horario general, actas y correo electrónico.  
Teniendo en cuenta el seguimiento semanal de las actividades programadas por medio de 
lista de verificación (anexo 28) por un periodo de tres meses, en cuanto al uso del tablero se 
cumplió con un 100% el objetivo de organizar, respetar el espacio de cada jornada, sin embargo 
la actualización de la información falló en un 17% aproximadamente.  La publicación del horario 
general se cumplió en un porcentaje de 83%, debido a que se retrasó en una semana. 
Con relación a la publicación en físico de la información contenida en la página web 
“Brasilia al Día” sólo se cumplió en un 58%, a pesar de que en la encuesta de salida el 69% de 
los encuestados declaró  que siempre o casi siempre tenía en cuenta la información  allí expuesta 
para la realización de  las labores diarias. Por el contrario.  la publicación de las actas de 
reuniones de ciclo, consejo académico y otros no se ejecutó, obteniendo un porcentaje de 
cumplimiento del 0%, debido a dos  dificultades, la primera en relación con el tiempo disponible 
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de los docentes para digitalizar, imprimir y publicar las actas, y la segunda hace referencia a la 
negativa de las directivas a no hacer públicas situaciones de carácter personal de los docentes.  
Por otra parte la selección de la información que llega a los correos personales de cada uno 
de los docentes, docentes orientadores  y directivos docentes, se cumplió en un 100%, pues el 
filtro y clasificación realizado desde la secretaría de la institución para evitar la sobrecarga de la 
información, se vio reflejado en las encuestas, ya que en la primera el 50% afirmó que nunca 
tenía problemas con el correo, mientras que en la segunda el 60% expuso lo anterior, teniendo en 
cuenta que una de las observaciones en la encuesta diagnóstica, fue la recepción de información 
repetida.  
 Eje clima institucional:  Manual de funciones y de procedimientos: 
Con relación a la publicación de estos documentos en la página Brasilia al Día,  no existe un 
enlace que de cuenta de este aspecto, debido a que están en proceso de elaboración por el equipo 
directivo, con la colaboración del  Círculo de Calidad de la Comunicación. 
 Eje clima institucional: Protocolos y rutas de atención  
Teniendo en cuenta los grupos conformados por ciclo, se elaboraron las rutas de atención 
a casos académicos y/o convivenciales y se socializaron a docente y estudiantes.  Actualemente 
estas rutas se encuentran publicadas en el manual de convivencia 2016 de la institución ( Anexo 
29) 
 Eje clima institucional: Redes de maestros: A pesar de la creación de un vínculo para 
socializar proyectos, experiencias, comentarios y  enlaces para capacitación en TIC´s, no tuvo la 
acogida esperada, pues solamente se publicó un proyecto.  Después de la verificación se acordó 
promocionar esta página, además de crear una red de maestros del colegio Brasilia Bosa I.E.D. 
jornada mañana, en una red social.  
 Eje clima institucional: Retroalimentación de resultados: Se implementaron los planes 
de mejoramiento por área elaborados durante la primera semana institucional, y Coordinación 
Académica hará seguimiento a los planes de mejoramiento. 
 Eje Clima institucional: Buzón de sugerencias 
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En cuanto a la verificación del registro quincenal del número de sugerencias encontradas en 
el  buzón  que permitiría conocer las necesidades, expectativas, sugerencias y dificultades de los 
docentes, docentes orientadores y directivos docentes, se hallaron  cero visitas  en un periodo de 
tres meses, no obstante 69 % de los encuestados considera que el buzón de sugerencias 
contribuiría al mejoramiento de la comunicación organizacional, de la misma manera que lo 
haría aportando al clima laboral.  Los docentes encuestados aducen razones que se pueden 
evidenciar en la gráfica  (Anexo 30) donde un 44% afirma que no es necesario el uso del buzón,  
un 16 % y 13 % respectivamente, determinaron que no se utilizó debido a la falta de tiempo y 
que las sugerencias se hacian de forma directa.   
2.2.3 Desempeño Círculo de Calidad de la Comunicación 
La evaluación del desempeño del Círculo de Calidad de la Comunicación en el Colegio 
Brasilia Bosa, se realizó mediante  autoevaluación, en la que se tomaron algunos aspectos, 
planteados por Palom (1991), y de los cuales cada uno de los integrantes del Círculo de Calidad, 
se autoevaluó y coevaluó cada uno de los items  de 1 a 5, donde 1 corresponde a deficiente, 2 a 
poco eficiente, 3 a regular, 4 a bueno y 5 a muy bueno.  
Los aspectos evaluados fueron: Participación, motivación, trabajo en equipo, ambiente de 
trabajo, colaboración, compromiso  y  responsabilidad, creatividad, importancia de resultados, y 
liderazgo (Anexo 31). 
Los resultados de la evaluación individual (Anexo 32) muestran que el aspecto con mayor 
puntaje fue el ambiente de trabajo, puesto que el 80% de los integrantes del Círculo de Calidad  
lo evaluaron como muy bueno, y el 20% consideró el ambiente de trabajo bueno; la motivación 
fue percibida por el 90% como muy buena o buena, por otra parte, el  80% de los integrantes del 
Círculo opinió que la participación y el trabajo en equipo fue buena o muy buena, además la 
colaboración, el compromiso y la responsabilidad fue evaluada por el 80 % de los participantes 
como buena y/o muy buena. No obstante, el 30 % consideró que su desempeño en cuanto a la 
creatividad  fue regular y/o poco eficiente, asi mismo el 20 % opinó que su liderazgo fue regular 
y el 10 % que fue deficiente.   En el mismo sentido,  un porcentaje del 20% de los participantes 
manifiestan que los resultados del trabajo del Círculo de Calidad de la Comunicación no son tan 
importantes. 
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En cuanto a la evaluación del trabajo grupal, (Anexo 33) el ambiente de trabajo, fue 
evaluado como bueno o muy bueno por el 80% de los evaluadores, la participación, fue evaluada 
por el 60% de los integrantes del Círculo de Calidad como muy buena y por el 40% como buena, 
en tercer lugar la motivación, también evaluada como buena por el 50% y  muy buena por el otro 
50% de los evaluadores  En lo concerniente al compromiso, colaboración y responsabilidad, el 
90% percibió que fue bueno o muy bueno.  Por otra parte, aunque el 90%  consideró que el 
trabajo en equipo fue bueno o muy bueno, un 10% opinó que éste fue regular, al igual que la 
importancia de los resultados. 
Al realizar el comparativo entre el promedio de evaluación individual y el promedio de 
evaluación grupal, la gráfica 19 muestra que el promedio grupal para todos los aspectos es mayor 
que el promedio individual, lo que sugiere la percepción general de un mejor desempeño cuando 
se trabaja en grupo. 
 
Gráfica 19 
2.2.4 Conclusiones sobre la implementación de la propuesta  
La propuesta implementada que atiende al objetivo general de esta investigación fue diseñada 
con la participación activa de los integrantes del Círculo de Calidad de la Comunicación, a partir 
de la elaboración y análisis de una matriz DOFA y sustentada en la caracterización de 
situaciones y factores que generan dificultades en el proceso de comunicación organizacional.  
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En cuanto a la metodología aplicada al Círculo de Calidad, y adaptada al contexto de una 
institución educativa de carácter público como el colegio Brasilia Bosa, el liderazgo o cargo de 
coordinador fue compartido, así como la responsabilidad; los horarios de las reuniones fueron 
flexibles, y la técnica utilizada fue tormenta de ideas, permitiendo la participación, el 
empoderamiento y compromiso de los participantes.   
Así mismo, la metodología aplicada a la implementación de la propuesta, el ciclo PHVA, en 
el que realiza la verificación, evaluación y reflexión de las acciones estratégicas implementadas 
permite el reajuste de algunas de ellas, y contribuye al mejoramiento continuo, ya que en nuestro 
caso se le dará continuidad al Círculo de la Calidad de la Comunicación por tiempo indefinido.   
Las acciones estratégicas implementadas en la propuesta permitieron intervenir de forma 
integral los elementos de la comunicación organizacional, con la participación de la mayoría de 
docentes, orientadores docentes y directivos docentes en el fortalecimiento de la comunicación 
organizacional, ya sea de manera activa como integrantes del Círculo de Calidad de la 
Comunicación, o contribuyendo en su propia formación de manera voluntaria, para el 
mejoramiento colectivo de ésta. 
A partir de los talleres aplicados se logró la sensibilización del 81% (Anexo 23) de los 
docentes y orientadores docentes, acerca de la importancia del rol que cada uno de ellos 
desempeña en la comunicación organizacional.  Además el 59% de los actores interesados 
desarrolló la Webquest diseñada con el propósito de capacitar virtualmente en  comunicación 
asertiva y efectiva, y reflexionar acerca del estilo de comunicación propio.  
Con respecto al fortalecimiento de los canales y medios de comunicación, disminuyó en 
un 11% la dificultad con los altavoces, se cumplió con un 100% el objetivo de organizar, respetar 
el espacio de cada jornada en el tablero, sin embargo la actualización de la información falló en 
un 17% aproximadamente.  La publicación de las actas de reuniones de ciclo, consejo académico 
y otros no se ejecutó, obteniendo un porcentaje de cumplimiento del 0%, por razones 
mencionadas anteriormente. 
En este mismo eje, la creación de un canal formal, como el grupo de WhatsApp “Brasilia 
al día”: el 72% de los docentes y/o docentes orientadores encuestados se unieron a éste, usándolo 
muy frecuentemente o frecuentemente el 66% las personas encuestadas, contribuyendo de esta 
manera a la fluidez  e inmediatez de la información.  Además, el 91% de los docentes y/o 
docentes orientadores encuestados consideró que la información que se maneja en este grupo es 
87 
 
importante para la labor diaria.  Por otra parte,  las dificultades con el correo electrónico 
disminuyeron en una 10% según la encuesta de salida. 
Por el contrario, el buzón de sugerencias, no fue utilizado durante el tiempo que se llevó a 
cabo el registro de datos, por lo que no aportó al fortalecimiento de la comunicación 
organizacional. 
Debido a que el tiempo estipulado para el cumplimiento de la actualización y publicación 
de documentos como el manual de funciones y protocolos, no fue suficiente, esta acción 
estratégica no se pudo llevar a cabo.  Sin embargo, las rutas de atención se definieron y fueron 
socializadas. 
A pesar de que la implementación de algunas de las acciones estratégicas se dificultó debido 
a la dinámica que se maneja en las instituciones educativas, por el tiempo, o actitudes negativas 
individuales, se destaca el optimismo, compromiso y colaboración de la mayoría de docentes, 
docentes orientadores y directivos docentes con este proyecto. En este sentido es importante 
seguir trabajando en la capacitación y fomento del trabajo en equipo, como competencia 
fundamental de la comunicación organizacional.    
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CONCLUSIONES GENERALES 
Este trabajo de investigación posibilitó  el direccionamiento de un eje transversal y de gran 
importancia como es la comunicación organizacional, desde una perspectiva humanista e integral 
como plantea Rebeil (2000),  en la que se fomenta la participación de todos los docentes y 
directivos docentes de la institución,  al reconocer la importancia del papel que cada uno de ellos 
desempeña en ésta.  
A partir del modelo de gestión planteado por Casassus (2000), en el que la comunicación es 
el instrumento que hace posible las acciones, fundamentadas en las representaciones mentales 
que cada sujeto construya del contexto, éste fue de suma importancia a la hora de realizar el 
diagnóstico de la institución Brasilia Bosa I.E.D. jornada mañana, pues permitió conocer el 
estado actual de la comunicación organizacional en cuanto a sus elementos y  la dinámica propia 
de la institución. 
Se pudo evidenciar que a partir de las bases teóricas que enmarcan Los Círculos de Calidad 
como herramienta de gestión directiva de calidad, según  Gutiérrez y  Thompson,  se fomentó la 
participación, el trabajo en equipo, el consenso y las demás competencias de la comunicación 
organizacional, en la detección de las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades  de la 
institución estudiada al diseñar la propuesta de una manera  colectiva.   
La implementación de esta herramienta de gestión, generó una mayor interacción entre 
docentes y directivos docentes y constituyó en sí misma una estrategia para mejorar la 
comunicación,  fomentó la interdisciplinariedad al estar conformado por miembros de diversas 
áreas con diferentes perspectivas sobre las problemática investigada, así como también su 
empoderamiento y la construcción de soluciones colectivas tal como concibe Rebeil (2000) la 
comunicación organizacional.  
De lo anterior podemos concluir que los Círculos de Calidad como herramienta de gestión 
directiva generó espacios de participación,  reflexión, entendimiento y consenso en la toma de 
decisiones para la solución de problemas, es decir un verdadero trabajo de equipo. 
Se evidenció la importancia de la incorporación de las TIC, a la gestión de la comunicación 
con el uso de herramientas como la Webquest, ya que posibilita la capacitación permanente, al 
mantenerse en la red  podría ser explorada por el 100% de los docentes, docentes orientadores y 
los directivos docentes de la institución. Igualmente, el empleo de redes sociales como canales de 
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comunicación formal entre docentes y directivos docentes, mejoró la fluidez y la difusión 
inmediata de la información, (Anexos 34 y 35), a la vez se confirmó la importancia de la 
comunicación informal, que alimenta la retroalimentación de la comunicación formal. 
Con respecto a lo anterior y relacionado con el objetivo general de esta investigación se 
asevera el fortalecimiento de la comunicación organizacional entre docentes y directivos 
docentes en cuanto al aumento de la efectividad de los canales y medios de comunicación 
existentes, evidenciado en una disminución de las dificultades con cada uno de ellos y con la 
información (Anexo 27), y a la generación de una red formal virtual que actualmente es utilizada 
frecuentemente por su accesibilidad (Anexo 34), que además fomenta la retroalimentación por su 
interactividad (Anexo 35),   Igualmente, esta propuesta ha permitido la reflexión sobre el estilo 
de comunicación y la importancia del papel que cada uno desempeña en la comunicación 
organizacional.  
 Atendiendo a la estructura establecida para los Círculos de Calidad, son los niveles 
jerárquicos superiores quienes deben liderar las acciones de éste, y en efecto en el colegio 
Brasilia Bosa, coordinación académica fue quien desempeñó este cargo, empoderándose  del 
proyecto al encontrarlo novedoso, viable y de gran utilidad. En consecuencia, este estamento 
generó los espacios, tiempo y recursos, para que el círculo de calidad de la comunicación tuviera 
continuidad  y  de esta manera facilitar la creación de nuevos círculos de calidad para mejorar 
otros procesos institucionales.  
La continuidad del proyecto está garantizada a mediano y largo plazo,  puesto que este 
Círculo de Calidad de la Comunicación quedó institucionalizado en el colegio Brasilia Bosa 
I.E.D. liderado por la Coordinación Académica, quien estableció un horario de reuniones para el 
año lectivo 2016, incluido en el horario general, conservando su estructura actual. 
Para finalizar, el Círculo de  Calidad de Comunicación tuvo un efecto positivo en el Colegio 
Brasilia Bosa puesto que el 91 % de los docentes en la encuesta de salida  manifestaron el aporte 
de esta herramienta de gestión a la comunicación organizacional (Anexo 36). Además se asegura 
la sostenibilidad de esta propuesta al ser articulada a la gestión directiva, con la implementación 
del PHVA. 
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RECOMENDACIONES 
Teniendo en cuenta los objetivos planteados se recomienda lo siguiente: 
 Implementar las acciones estratégicas encaminadas a la actualización, publicación y 
socialización de manual de funciones y protocolos. 
 Motivar a los directivos docentes en la participación de los talleres de sensibilización 
y capacitación virtual. 
 Capacitar en el uso de herramientas TIC para lograr un aumento en el porcentaje de 
personas que desarrollen la Webquest, y en consecuencia posibilitar la autorreflexión 
sobre su estilo de comunicación. 
 Promover el uso del buzón de sugerencias, como medio que propicia la comunicación 
efectiva y asertiva.  
 De acuerdo con la organización característica de  las instituciones educativas en 
equipos de trabajo, como áreas o  ciclos se sugiere fomentar la dinámica de 
funcionamiento de los Círculos de Calidad para identificar situaciones que puedan ser 
mejoradas y generar soluciones colectivas. 
  Aplicar el ciclo PHVA, a la labor de los Círculos de Calidad, con el propósito de 
retroalimentar y elaborar planes de mejoramiento continuo. 
  Capacitación permanente a los integrantes de los Círculos de Calidad en 
competencias de la comunicación organizacional, habilidades comunicativas y 
comunicación efectiva y asertiva. 
 Propender por la conformación de Círculos de Calidad permanentes, para lograr un 
verdadero trabajo de equipo, ya que esto requiere de tiempo. 
 Consolidar una cultura de calidad y trabajar en adaptabilidad al cambio. 
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ANEXOS 
1.  Encuesta exploratoria aplicada a docentes y directivos docentes
 
  
2. Encuesta diagnóstica aplicada a docentes y docentes orientadores 
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3. Entrevista aplicada a directivos docentes 
  
 
 
4. Ficha de observación participante 
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5. Matriz de análisis entrevista a directivos docentes 
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Categorías Entrevista 
1 
Entrevista 
2 
Entrevista 
3 
Experiencia 12 años 11años 19 años 
Formación 
académica 
Maestrante Especialización Maestrante 
Concepto de 
comunicación 
organizacional 
Proceso para una 
comunicación 
asertiva, efectiva y 
oportuna. 
Canales usados para el 
envío de la información 
al interior de la 
institución 
Todas las relaciones 
existentes entre los 
diferentes estamentos 
para garantizar el buen 
funcionamiento de la 
institución 
Objetivo de la 
comunicación 
organizacional 
 
Hacer posible los 
procesos y alcance de 
los objetivos 
institucionales. 
Asegurarse que a todas 
las personas les llegue la 
información 
Participación en la toma 
de decisiones, y 
seguimiento de procesos 
Modelo  de Gestión  Dirección estratégica No hay modelo, 
cada directivo aborda 
elementos del MECI. 
No hay modelo definido 
Conocimiento 
Círculos de Calidad 
No mucho, viene de 
los círculos Deeming 
No tiene ningún 
conocimiento 
Hace parte de la 
Gestión de Calidad 
Plan estratégico  de 
comunicación 
No existe No existe No existe 
 
Gestión de la 
comunicación 
organizacional 
Sí, haciendo 
oportuna la 
comunicación a quien 
corresponde 
Sí se ha tratado, teniendo 
medios alternos como el 
boletín. 
Administración 
colegiada para la toma de 
decisiones en forma 
participativa 
Implementación del 
MECI. 
No se ha 
implementado 
No se ha 
implementado. 
Existen algunos registros 
Canal usado con 
mayor frecuencia 
para comunicación 
con otros directivos 
Reuniones o 
comunicación directa. 
Diálogo directo y 
reunión semanal 
Reuniones institucionales 
Canal usado con 
mayor frecuencia 
para comunicación 
con docentes 
Correo electrónico Boletín de la semana Reuniones  
 
Percepción de la 
C.O. entre docentes 
y directivos 
docentes 
Buena, pero se 
puede mejorar 
Buena Buena 
Participación en la 
actualización 
semanal de la 
página “Brasilia al 
día” 
Información sobre 
cronograma de 
actividades 
académicas. 
Actualización de la 
página 
Elaboración de Editorial 
Bidireccionalidad 
en la C.O. con 
docentes 
 Casi siempre Pocas veces Siempre 
Bidireccionalidad 
en la C.O. con 
directivos docentes 
Siempre Casi siempre Siempre 
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6. Formato de evaluación institucional SED 2015 Instrumento II 
 
 
Mecanismo 
para conocer 
necesidades, 
sugerencias y 
satisfacción de 
docentes y otros 
directivos. 
Muy difícil Diálogo.  Se implementó 
la encuesta de 
satisfacción de la SED, 
pero no se conocen 
resultados. 
Comunicación directa 
Dificultades en la 
C.O. con docentes. 
Sí, por omisión, 
porque no leen o no 
están abiertos al 
diálogo. 
Si hay dificultades 
por interpretación o 
porque no se lee, o si lee 
no se tiene en cuenta. 
Cuando es directa no 
Dificultades en la 
C.O. con directivos 
docentes. 
No existe 
dificultad 
Sí, porque cada uno hace 
lo que quiere, o se piensa 
que se hace pero no se 
hace. 
Sí, difiere del estilo 
de comunicación de cada 
uno 
Toma de decisiones 
teniendo en cuenta 
necesidades y 
sugerencias de 
docentes. 
Casi siempre Casi siempre Casi siempre 
Incidencia o 
influencia de C.O.  
En clima 
institucional pocas 
veces. 
Pocas veces 
comunica resultados 
para la 
retroalimentación y 
elaboración de planes 
de mejoramiento. 
Casi siempre 
informa avances y 
articulación con 
proyectos externos. 
Casi siempre 
facilita el diálogo 
sobre las dificultades 
diarias en la labor 
docentes. 
Siempre permite 
el trabajo 
interdisciplinario 
 
En clima 
institucional casi 
siempre. 
Pocas veces 
comunica resultados para 
la retroalimentación y 
elaboración de planes de 
mejoramiento. 
Pocas veces informa 
avances y articulación 
con proyectos externos. 
Casi siempre facilita 
el diálogo sobre las 
dificultades diarias en la 
labor docentes. 
Casi siempre 
permite el trabajo 
interdisciplinario 
 
En clima 
institucional siempre. 
Siempre comunica 
resultados para la 
retroalimentación y 
elaboración de planes de 
mejoramiento. 
Casi siempre informa 
avances y articulación 
con proyectos externos. 
Casi siempre facilita el 
diálogo sobre las 
dificultades diarias en la 
labor docentes. 
Casi siempre permite el 
trabajo interdisciplinario 
Competencia  de la 
comunicación 
organizacional que 
se debería fortalecer 
en la institución. 
Trabajo en 
equipo, porque 
fomenta  la fluidez de 
la  comunicación.  
Trabajo en equipo, 
porque para la 
organización y el colegio 
es fundamental que 
todos estén enfocados 
hacia el mismo objetivo. 
Manejo de conflictos 
porque si se manejan de 
forma asertiva, se mejora 
la comunicación 
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AUTOEVALUACION 
EJE FORMATIVO 
DIMENSION :GESTION 1 
EXISTENCIA 
2 
PERTINENCIA 
3 
APROPIACION 
4 
MEJORAMIENTO 
CONTINUO 
COMPONENTE CRITERIO DE 
CALIDAD 
 
DIRECTIVA 
El trabajo de los equipos 
se caracteriza  por las 
dinámicas de interacción 
entre sus miembros, que les 
permiten disentir frente a 
situaciones que afectan la 
vida institucional y acordar 
decisiones para el logro de la 
misión y visión del colegio 
  X  
Las relaciones entre los 
diferentes actores educativos, 
reflejan la armonía en la 
convivencia, la aceptación 
con los demás y con su 
entorno  para la consolidación 
de estadios  gratificantes 
   X 
El gobierno escolar 
incide  en el cumplimiento de 
la Misión desde el 
conocimiento y 
enriquecimiento del PEI 
  X  
 
 
 
 
 
 
ADMINISTRATIVA 
La institución educativa 
documenta la caracterización 
de sus procedimientos, los 
identifica y dan cuenta de los 
factores que intervienen; 
controlan y verifican sus 
avances y tiempos para el 
cumplimiento de los 
resultados 
   X 
El hábitat escolar define 
las condiciones adecuadas 
relacionadas con 
infraestructura, prestación de 
servicios, buen 
mantenimiento  y dotaciones 
para el desarrollo del modelo 
formativo 
 X   
La institución cuenta con 
recursos  suficientes y 
adecuados que son utilizados 
apropiadamente en las 
actividades académicas 
 X   
La institución cuenta con 
los servicios suficientes y 
adecuados que son utilizados 
apropiadamente por los 
miembros de la comunidad 
académica 
 X   
La institución educativa 
permite definir los grupos de 
trabajo como los jefes de 
área o de ciclo en procura de 
lograr los objetivos 
institucionales 
   X 
La institución cuenta con 
una política clara para el 
desarrollo de la investigación 
de los maestros que se están 
cualificando 
  X  
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COMUNITARIA 
Las  relaciones con el 
entorno educativo se 
caracteriza por la interacción 
de los actores educativos con 
las comunidades para 
propiciar la transformación en 
las dimensiones social, 
familiar y comunitaria 
  X  
Se realizan procesos de 
inclusión desde una 
perspectiva clara  de 
abordaje profesional 
   X 
La institución realiza 
proyección a la comunidad 
desde la perspectiva de las 
necesidades del contexto, en 
pro del mejoramiento de la 
institución y de su entorno 
  X  
Los egresados son 
referente de la formación en 
razón a la pertinencia e 
impacto que los procesos 
educativos generan 
 X   
FINANCIERA Los gastos de inversión 
y de funcionamiento guardan 
el equilibrio financiero en aras 
de apoyar los procesos que 
contribuyen al mejoramiento 
de la calidad de los 
aprendizajes 
   X 
SUBTOTAL   8 15 20 
TOTAL 
DIMENSION 
56 puntos 43 
TOTAL 
AUTOEVALUACION 
SOBRE 116 PUNTOS 97 
7. Síntesis de observación 
Fecha Espacio Categoría Situación observada 
Nov19/15 Reunión 
Ciclo V 
Comunicación 
unidireccional- sin 
retroalimentación 
La coordinadora  transmite información durante  una hora 
y 10 minutos,  con muy pocas intervenciones de los 
docentes. 
Situación 
reiterativa 
Reuniones 
de Ciclo  
Flujos de la 
comunicación 
Las actas de reuniones de ciclo no son socializadas, por lo 
que los docentes que no participan en dichas reuniones no 
se han enterado de las actividades programadas en ellas. 
Situación 
reiterativa 
Aula de 
clase 
Flujo de la 
comunicación –la 
información no 
llega a todos 
Golpea un estudiante de servicio social para preguntar qué 
curso es, interrumpiendo espacios pedagógicos, debido a 
que no se ha publicado  el horario general por curso y por 
docente en un sitio visible.  
Abril 17/15 Aula de 
clase 
Canales de 
comunicación 
La información consignada en la circular con motivo de la 
celebración del Día del Niño,  dice que el descanso empieza 
a las  9:30, sin embargo el timbre suena a las 9:00 a.m. 
generando confusión y desorganización. 
Situación Sala de Canales de La coordinadora da información de último momento  en la 
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reiterativa  profesores  comunicación sala de profesores, en consecuencia los docentes que no 
están en ese momento no obtienen la información. 
Situación 
reiterativa  
Aula de 
clase  
Flujo  de la 
comunicación 
Se envía circulares a estudiantes y los docentes desconocen 
el contenido de éstas. 
Semana 
del 2-6 de 
noviembre  
Sala de 
maestros 
Flujo de la 
comunicación 
Desconocimiento del cronograma de finalización del año 
escolar, la información no es oficial, ni definitiva. Los jefes 
de área dan una información y la coordinadora da otra.  
Situación 
reiterativa 
Sala de 
maestros 
Canales y/o 
medios de 
comunicación 
Al iniciar la jornada escolar, algunos docentes tienen dudas 
acerca del horario en el que se desarrollará un taller, a 
pesar de que dicha información se encuentra en la “Pagina 
Brasilia al Día”.  Al finalizar la jornada dicho taller nunca se 
llevó a cabo, pero,  tampoco se informó a tiempo que no se 
realizaría, ni se explicó que sucedió.   
Situación 
reiterativa 
Salones de 
clase 
Canales y/o 
medios de 
comunicación 
El coordinador de convivencia da información por los 
altavoces, sin embargo la información no se entiende o no 
se escucha en la mayoría de salones del primer piso. 
Situación 
reiterativa 
Sala de 
maestros 
Elementos de la 
comunicación: 
Emisor- estilos de 
comunicación. 
En las reuniones de ciclo, el directivo docente responde en 
forma agresiva, a una situación planteada por un docente, 
en lugar de proponer alguna solución. 
8. Formato de actas de reuniones 
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9. Taller 1 capacitación del Círculo de Calidad de la Comunicación 
Taller 1. Aproximación al concepto Círculo de Calidad y conformación del Círculo  
Objetivo: Abordar el concepto de Círculo de Calidad a través del reconocimiento,  
importancia y ventajas que tiene para una organización o institución.  
 Actividad 
1. Inicialmente las docentes investigadoras realizan una lluvia de ideas para determinar 
conceptos previos sobre el concepto de Círculo de Calidad.  
2. Las docentes investigadoras realizan una exposición con el programa Power Point 
abordando el concepto, la reseña histórica, las ventajas y la estructura de Círculos de 
Calidad. 
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3. Lo anteriormente expuesto se complementó con el video 
https://www.youtube.com/watch?v=V30jV5NtCl4 sobre características, etapas e 
importancia de los Círculos de Calidad. 
4. Finalmente, se realizó una puesta en común con el objetivo de aclarar dudas y tomar las 
percepciones y conclusiones del taller, presentadas a continuación: 
 A excepción de las docentes investigadoras, los demás integrantes no manejaban el 
concepto de Círculo de Calidad.  
108 
 
 A pesar de ser un concepto nuevo para los integrantes del Círculo de Calidad, y de tener 
una percepción excluyente por el término “Círculo” y ambiciosa y exigente por término 
“Calidad”, fue asumido como un proyecto viable, interesante, útil y aceptado por el 90% 
de las personas convocadas. 
 El término Círculo de Calidad fue asociado  al ámbito empresarial, sin embargo los 
integrantes del Círculo de Calidad, vieron la factibilidad de ser aplicado en la institución 
educativa para mejorar la calidad de la gestión. 
 La conformación del Círculo de Calidad de Comunicación, constituye un paso hacia el 
mejoramiento continuo.   
10. Taller 2 Capacitación Círculo de Calidad 
Taller 2. Trabajo en equipo  
Objetivo: Reconocer la importancia del trabajo en equipo, como fundamento teórico en los 
procesos del Círculo  de Calidad, además de ser una competencia clave en la comunicación 
organizacional.  
 Actividad 
1. Charla introductoria sobre las  diferencias entre el trabajo de grupo y el trabajo de equipo.  
2. Presentación de un video sobre el trabajo en equipo 
(https://www.youtube.com/watch?v=YljVe_PeLUQ) 
3. Exposición y reflexión  sobre la importancia del trabajo en equipo, al interior de una 
organización como en la comunicación organizacional.  Además de las diferencias entre un 
equipo de trabajo y un equipo de grupo. 
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Puesta en común 
Después de la exposición de las docentes investigadoras, se socializan las conclusiones 
generadas por  los integrantes del Círculo de Calidad, sobre el trabajo en equipo.  Así: 
o Para trabajar en equipo es necesario trabajar unidos, para alcanzar los mismos oobjetivos, 
no el objetivo de cada uno. 
o Con el trabajo en equipo se optimiza el tiempo y se potencializan las habilidades 
individuales, logrando mayor eficacia. 
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o Cuando un integrante del equipo decae, los demás lo ayudan para salir de la dificultad. 
o En el trabajo en equipo es importante escuchar a los demás, para tener una visión 
compartida y encontrar diversas soluciones a los problemas. 
o En el trabajo en equipo la responsabilidad de triunfos o fracasos es compartida, 
o El trabajo en equipo requiere de planificación, no es fácil, ya que debemos luchar  contra 
nuestra individualidad, para el bien de todos. 
11. Taller 3 Capacitación Círculo de Calidad 
Taller 3. Acercamiento al concepto, elementos y competencias  de la comunicación 
organizacional.   
Objetivo: Abordar el concepto, elementos y competencias de la comunicación organizacional 
a partir de los conocimientos previos de los docentes y directivos docentes que conforman el 
Circulo de calidad.   
 Actividad 
1. Inicialmente las docentes investigadoras realizan una lluvia de ideas para 
determinar conceptos previos sobre las concepciones de comunicación organizacional.  
2. Despues de determinar las ideas comunes correspondientes al concepto de 
comunicación organizacional, las docentes investigadoras realizan una exposición en Power 
Point abordando el concepto y  los elementos  para determinar bajo que planteamientos se 
considera la comunicación organizacional en la institución educativa. 
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3. Para iniciar el tema de las competencias de la comunicación organizacional se 
continuó con la exposición. Bajo las consideraciones de Pacheco (2005) se determinaron las 
competencias claves que son el liderazgo, el trabajo en equipo y el manejo y resolución de 
conflictos. 
   
4. Para abordar el liderazgo se hizo una puesta en común sobre las características de 
un líder y se observó el video que a continuación enlazamos. 
https://www.youtube.com/watch?v=nItpjUgRV6I 
  
5. Debido a que el trabajo en equipo ya se había expuesto, se realizó una puesta en 
comun sobre la importancia de este en la comunicación organizacional, y luego se observó el 
video como se relaciona a continuación. https://www.youtube.com/watch?v=FODDjaQsqwk 
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6. Para dar continuidad con la exposición se abordo el tema del manejo y resolución 
de conflictos a partir de lo planteado por Pacheco (2005) 
  
7. Finalmente, se realizó una puesta en común con el objetivo de aclarar dudas y 
tomar las percepciones y conclusiones del taller, presentadas a continuación: 
 A excepción de las docentes investigadoras, los demás integrantes tenian diferentes 
percepciones e ideas sobre el concepto y los elementos de comunicación organizacional.  
 Todas las competencias claves son indispensables en cualquier institución, pero, en las 
instituciones educativas cobran gran importancia. 
 El colegio Brasilia Bosa cuenta con docentes y directivos docentes que poseen estas 
competencias, sin embargo es necesio fotalecerlas para que redunde en el beneficio 
colectivo. 
 La comunicación organizacional constituye una herramienta  hacia el mejoramiento 
continuo.  
12. Cronograma de trabajo Círculo de Calidad 
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13. Talleres de sensibilización 
Objetivo general: Sensibilizar a los docentes y directivos docentes acerca del papel que 
desempeña cada uno en el proceso de comunicación organizacional. 
 Taller 1: Comunicación bidireccional y retroalimentación 
Objetivo: Analizar la importancia de la comunicación bidireccional, la retroalimentación 
y evidenciar algunas barreras en el proceso de comunicación. 
Materiales: Hojas de papel blanco, dibujos de figuras geométricas, lápices, marcadores de 
tablero, tablero, docentes y directivos docentes del Colegio Brasilia Bosa, jornada mañana, sede 
A. 
 Actividad: La actividad se desarrolló en dos momentos. 
Momento 1: En este momento,  cada participante dibujó en una hoja blanca,  la figura A 
siguiendo las instrucciones dadas por un integrante del grupo, quien estaba de espaldas al público 
sin mostrar la figura, ni repetir las orientaciones. Los demás participantes solo siguieron las 
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indicaciones, sin poder hablar, hacer preguntas, copiar del compañero, ni hacer preguntas a quien 
daba las instrucciones.  El coordinador de la actividad  tomó el tiempo utilizado en reproducir la 
figura. Al finalizar cada participante guardó la figura elaborada. 
Figura A 
Momento 2: Se repite el procedimiento con la figura B, en este caso, quien da las 
instrucciones estaba de frente al público, sin dejar ver la figura, además podía interactuar con los 
demás integrantes, contestando preguntas, podía repetir las indicaciones, sin utilizar lenguaje 
gestual, los integrantes podían  hablar y hacer preguntas, pero no copiarse entre ellos.  El 
coordinador de la actividad  tomó el tiempo utilizado en reproducir la figura. Al finalizar este 
momento se socializaron las dos figuras originales en el tablero, y cada participante comparó las 
figuras elaboradas con éstas; determinando cuál era la más precisa en cuánto a forma y 
ubicación, sin tener en cuenta el tamaño.  Así mismo,  el coordinador de la actividad comparó el 
tiempo utilizado en reproducir cada una de las figuras. 
Figura B  
Puesta en común: Se elaboró un cuadro comparativo en el tablero acerca de los dos tipos 
de comunicación (unidireccional y bidireccional) con la participación de todos los integrantes, al 
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finalizar se plantearon algunas conclusiones sobre el rol que cada uno desempeña en la 
comunicación organizacional, a partir de las siguientes preguntas orientadoras. 
1. ¿Cuál de los dos dibujos le quedó más preciso y por qué? 
2. ¿Describa las características del tipo de comunicación utilizado en el momento 1. 
3. ¿Describa las características del tipo de comunicación utilizado en el momento 2. 
4. ¿En la institución, qué tipo de comunicación se maneja entre docentes? 
5. ¿En la institución, qué tipo de comunicación se maneja entre docentes y directivos 
docentes? 
6. ¿De acuerdo al resultado de la figura A, qué dificultades encontró? 
7. ¿De acuerdo a los elementos de la comunicación, en cuál clasificaría la dificultad? 
8. ¿Cómo fue su desempeño durante este proceso de comunicación? 
 
Para concluir la actividad se expuso acerca de los elementos de la comunicación y la 
importancia del papel que cada uno desempeña en el proceso de la comunicación organizacional.  
 Taller 2: Realidades comunicativas:  
Objetivo: Reconocer la diferencia en la interpretación de la información y la construcción de 
diversas realidades.  
Materiales: Recorte de papel con una información específica, lápices, marcadores de tablero, 
tablero, docentes y directivos docentes del Colegio Brasilia Bosa, jornada mañana, sede A. 
Actividad: Se formaron grupos de dos o tres personas,  a cada grupo se entregó un recorte 
con la  siguiente información. 
Cada grupo analizó la situación y respondió las preguntas.  
LA COMPRA 
“Un día compré un caballo en $3.000.000; al rato lo vendí en $4.000.000. Poco 
después, en el mismo mercado, volví a comprar el mismo caballo en $5.000.000 y 
finalmente lo vendí en $7.000.000.  
  ¿Gané o perdí? ¿Cuánto perdí o cuánto gané? ¿O no gané ni perdí? 
                 Espero tu ayuda, gracias. 
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Puesta en común: Se nombró un relator, quien socializó y argumentó las respuestas. Se 
elaboraron conclusiones sobre la interpretación de la información, a partir de las siguientes 
preguntas orientadoras. 
1. ¿Cuál cree que es la respuesta correcta? 
2. ¿Está de acuerdo con las respuestas y argumentaciones de sus compañeros y por qué? 
3. ¿Qué opina de la interpretación de la información? 
4. ¿Cree que se puede dar una situación similar en el proceso de comunicación 
organizacional entre docentes y directivos docentes?  
5. ¿Se podría llegar a un consenso en cuanto a una única respuesta? 
 
El coordinador de la actividad socializó las conclusiones dadas sobre las diferentes  
interpretaciones de una misma información, dependiendo de las múltiples perspectivas.   
 Taller  3: Información no clara y /o fragmentada   
Objetivo: Reconocer la importancia de obtener una información completa, clara y 
contextualizada en la planeación y ejecución de los procesos institucionales.  
Materiales: Fotocopia de relato “Los seis ciegos y el elefante”,  lápices, marcadores de 
tablero, tablero, docentes, docentes orientadores y directivos docentes del Colegio Brasilia Bosa, 
jornada mañana, sede A. 
Actividad: Se formarán grupos de tres personas, a cada uno se le entregará  una fotocopia 
con la  lectura “Los seis ciegos y el elefante” 
“En la antigüedad, vivían seis hombres ciegos que pasaban las horas compitiendo entre ellos 
para ver quién era el más sabio.  Exponían sus saberes y luego decidían entre todos quién era el 
más convincente.  Un día, discutiendo acerca de la forma exacta de un elefante, no conseguían 
ponerse de acuerdo.  Como ninguno de ellos había tocado nunca uno, decidieron salir al día 
siguiente a la busca de  un ejemplar, y así salir de dudas. 
Puestos en fila, con las manos en los hombros de quien les precedía, emprendieron la marcha 
enfilando la senda que se adentraba en la selva.  Pronto se dieron cuenta que estaban al lado de 
un gran elefante.  Llenos de alegría, los seis ciegos se felicitaron por su suerte, pues finalmente 
podrían resolver el dilema. 
El más decidido, se abalanzó sobre el elefante con gran ilusión por tocarlo.  Sin embargo, la 
prisa hizo que tropezara y cayera de bruces sobre el costado del animal. “El elefante- exclamó- 
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es como una pared de barro secada al sol”.  El segundo avanzó con más precaución. Con las 
manos extendidas fue a dar con los colmillos. “¡Sin duda la forma de este animal es como la de 
una lanza!” 
Entonces avanzó el tercer ciego justo cuando el elefante se giró hacía él. El ciego agarró la 
trompa y la resiguió de arriba a abajo, notando su forma y movimiento. “Escuchad, este elefante 
es como una larga serpiente”. 
Era el turno del cuarto sabio, que se acercó por detrás y recibió un suave golpe con la cola del 
animal, que se movía para asustar a los insectos. El sabio agarró la cola y la resiguió con las 
manos. No tuvo dudas, “Es igual a una vieja cuerda” exclamó. El quinto de los sabios se 
encontró con la oreja y dijo: “Ninguno de vosotros ha acertado en su forma. El elefante es más 
bien como un gran abanico plano”. 
El sexto sabio que era el más viejo, se encaminó hacia el animal con lentitud, encorvado, 
apoyándose en un bastón. De tan doblado que estaba por la edad, pasó por debajo de la barriga 
del elefante y tropezó con una de sus gruesas patas. “¡Escuchad! Lo estoy tocando ahora mismo 
y os aseguro que el elefante tiene la misma forma que el tronco de una gran palmera”. 
Satisfecha así su curiosidad, volvieron a darse las manos y tomaron otra vez la senda que les 
conducía a su casa. Sentados de nuevo bajo la palmera que les ofrecía sombra retomaron la 
discusión sobre la verdadera forma del elefante. Todos habían experimentado por ellos mismos 
cuál era la forma verdadera y creían que los demás estaban equivocados”. 
Recuperado de http://www.caminsdecreixement.com/blog-videos-gestalt/112-los-6-
ciegos-y-el-elefante-cuento-popular.html 
Cada grupo contestó las siguientes preguntas: 
1. ¿Por qué discuten los ciegos? 
2. ¿Por qué ninguno de  los ciegos, tiene el concepto real del elefante? 
3. ¿Qué tendrían que hacer en lugar de discutir? 
4. Realicen una  comparación entre la comunicación organizacional entre docentes y 
directivos docentes y la situación del relato. 
 
Puesta en común: Se  socializaron las respuestas de las anteriores preguntas con el 
propósito de elaborar conclusiones acerca de la importancia de la información completa, no 
fragmentada y contextualizada en la comunicación organizacional entre docentes y directivos 
docentes de la institución.  
 Taller 4: Escucha activa – ruido en la comunicación  
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Objetivo: Establecer la escucha activa como una de las habilidades esenciales para 
fomentar la comunicación asertiva entre docentes y directivos docentes del colegio Brasilia 
Bosa.  
Materiales: Fotocopias de cuestionario de afirmaciones, tablero, marcadores, docentes y 
directivos docentes.  
Actividad: De forma individual, se distribuyeron las hojas con el cuestionario de 
afirmaciones, que no pudo ser visto hasta después de relatada la historia.  
Cuestionario de afirmaciones taller No. 4 Escucha Activa 
Afirmaciones V F NS 
1) Un hombre apareció después que el dueño apagó las luces de la tienda.     
2) El ladrón era un hombre.     
3) El hombre que apareció no pidió dinero.     
4) El hombre que abrió la caja registradora era el dueño.     
5) El dueño de la tienda extrajo el contenido de la caja registradora y salió 
corriendo.  
   
6) Alguien abrió una caja registradora.     
7) Después de que el hombre que demandó dinero extrajo el contenido de la 
caja registradora, huyó a toda carrera.  
   
8) Aunque la caja registradora contenía dinero, la historia no dice cuánto.     
9) El ladrón demandó dinero al dueño.     
10) Un hombre de negocios acababa de apagar las luces cuando un hombre 
apareció dentro de la tienda.  
   
11) Era a plena luz del día cuando el hombre apareció.     
12) El hombre que apareció abrió la caja registradora.     
13) Nadie demandó dinero.     
14) La historia se refiere a una serie de eventos en los cuales únicamente se 
mencionan tres personas: el dueño de la tienda, un hombre que demandó dinero y 
u  miembro de la fuerza pública. 
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15) Los siguientes eventos ocurrieron: alguien demandó dinero, una caja 
registradora fue abierta, su contenido fue extraído y un hombre huyó de la tienda.  
.  
   
Quien coordinó el grupo, leyó la siguiente situación detenidamente; los participantes 
escucharon en silencio.  
 
  
 
Los participantes desarrollaron el cuestionario y seguidamente se socializaron las 
respuestas. 
Respuestas al cuestionario de afirmaciones taller No. 4 Escucha Activa 
1) El hombre de negocios y el dueño ¿son necesariamente la misma persona?  
2) ¿Puede hablarse de un robo? Tal vez el hombre que demandó dinero era un cobrador o 
el hijo del dueño, ellos reclaman dinero a veces.  
3) FALSO. 
4) VERDADERO. “El dueño abrió la caja registradora”  
5) La historia no lo excluye, aunque es poco probable.  
6) VERDADERO. “El dueño abrió la caja registradora”  
7) No sabemos quién extrajo el contenido de la caja, ni es necesariamente cierto que el 
hombre haya huido.  
8) La caja contenía ¿dinero?  
9) ¿Un robo? De nuevo.  
10) ¿Quién dice que entró a la tienda? Pudo haber demandado dinero desde fuera o por la 
ventana.  
11) Las luces generalmente permanecen prendidas durante el día.  
12) ¿No sería posible que el hombre que haya aparecido haya sido el dueño?  
13) FALSO. La historia dice que el hombre que apareció demandó dinero.  
14) ¿Son el dueño y el hombre de negocios la misma persona, o son dos personas 
diferentes? Lo mismo puede preguntarse con el hombre de la tienda y el hombre que 
desapareció.  
15) ¿Huyó? ¿No puede haberse alejado a toda carrera en un auto?  
“Un hombre de negocios acababa de apagar las luces de la tienda cuando un hombre 
apareció y le pidió dinero. El dueño abrió la caja registradora. El contenido de la caja 
registradora fue extraído y el hombre salió corriendo. Un miembro de la policía fue avisado 
rápidamente”  
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Puesta en común: Se generó a partir de las siguientes preguntas orientadoras:  
1. ¿Por qué crees que algunas respuestas no coinciden con las respuestas dadas por el 
orientador de la actividad?  
2.  ¿Creen  que en esta historia  hay palabras que encierran conceptos, prejuicios, ideas 
determinadas sobre las cosas? Menciónelas. 
3. ¿Cree que esto produce “ruido” en  la comunicación? ¿Por qué ocurre esto?  
4. Argumente la importancia de la escucha activa y sin prejuicios en la comunicación 
organizacional entre docentes y directivos docentes. 
 
 Taller 5: Trabajo en equipo  
Objetivo: Fomentar en los docentes y directivos docentes el trabajo en equipo, ya que se 
considera una competencia clave en la comunicación organizacional.  
Materiales: Espacio de la cancha del colegio, docentes, orientadores docentes y directivos 
docentes del colegio Brasilia Bosa. 
Actividad: Se reunió a los docentes, docentes orientadores y directivos docentes en la 
cancha del colegio y se les invitó a participar del taller sobre trabajo en equipo. 
Luego se dividió el grupo total en tres equipos con igual número de integrantes y se 
dieron las siguientes instrucciones: 
 Cada equipo debía idear un nombre y presentar su correspondiente lema. 
 Se indicó a los tres  equipos que el objetivo de la actividad era atrapar el mayor 
número de integrantes de los otros dos equipos, y de esta manera el equipo ganador 
sería aquel que tuviera mayor cantidad de integrantes.   
 Cada equipo debía crear una estrategia para permanecer unidos y atrapar personas de 
otros equipos. 
 La única persona quien podía atrapar personas del otro grupo era el primero y a quien 
podían atrapar es al último. 
 El coordinador del juego da la orden de cuándo “atrapar” y cuándo “parar” 
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Después de definir el equipo ganador, se realizó la puesta en común, a partir de las 
siguientes preguntas orientadoras: 
1. ¿Qué experimentó en el momento de sentir la amenaza de salir del grupo? 
2. ¿Por qué cree que ganó ese equipo? 
3. ¿Por qué es importante que todos los integrantes de un equipo conozcan el objetivo y 
se identifiquen con éste? 
4. ¿Cree que al trabajar en equipo se deben tener en cuenta las fortalezas, debilidades, 
habilidades y capacidades de cada uno? Argumente  
5. ¿Qué papel desempeña la comunicación en el trabajo en equipo? 
  
14. Webquest implementada 
 
 
15. Evidencias de acciones implementadas en tablero, y otros medios de comunicación 
de la institución Brasilia Bosa I.E.D. 
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16. Evidencias y conclusiones Taller de sensibilización No.1 
Recopilación de reflexiones, comentarios y conclusiones taller de sensibilización 1 
Subcategorías Conclusiones 
Filtros en la 
comunicación 
A partir de la misma información se dan diferentes resultados 
en cuanto a la figura realizada, lo que evidencia diferentes 
interpretaciones (Anexo22) 
Flujo de la Comunicación  Se establecen diferencias entre   la comunicación 
unidireccional y bidireccional, así como la importancia de 
ésta última en la comunicación organizacional, no 
obstante se concluye que los dos tipos de comunicación 
son necesarios en la C.O.  
 En la comunicación unidireccional no se tienen en cuenta 
opiniones o necesidades, no es favorable en la 
comunicación organizacional, afecta el clima laboral. 
Elementos de la 
comunicación 
 Se evidencian dificultades al emitir el mensaje, no se 
utiliza un lenguaje común a todos, por lo cual la 
comunicación no es efectiva.  Se evidencia en el resultado 
de la figura. (Anexo 22). 
 En ocasiones el emisor maneja comunicación agresiva, lo 
que incide en la participación, entonces la comunicación 
se transforma en unidireccional. 
 En la C.O. es fundamental dar a conocer los objetivos a 
todos, para que haya motivación y trabajo en equipo.  
Barreras en la 
comunicación 
 La comunicación implica emociones y sentimientos, que 
pueden ser positivos o negativos y se convierten en 
123 
 
barreras. 
 Palabras con significados ambiguos dificultan la 
comunicación. 
 Conciencia de que el proceso de comunicación es algo 
complejo, y se presentan dificultades. 
Flujo de la 
comunicación 
 La comunicación vertical descendente en el colegio la 
mayoría de las veces es solo transmisión de información, 
no es bidireccional 
Retroalimentación de la 
información 
 No existe en la comunicación unidireccional. 
 Es importante en la comunicación organizacional, para 
conseguir el objetivo final, se observa en el momento 2, 
con el resultado de la figura. 
Clima laboral 
 
 
 
 Este taller crea conciencia acerca del papel que 
desempeña cada uno en la C.O., no es solamente decir lo 
que se piensa. 
 El ejercicio práctico contribuye al conocimiento 
 Es una actividad que refuerza y mejora el clima laboral. 
     Fotos talleres        
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17. Recopilación de reflexiones, comentarios y conclusiones taller de sensibilización No. 
2 
Subcategorías  Conclusiones 
Filtros en la 
comunicación 
Barreras en la 
comunicación 
 Se dan diferentes tipos de respuesta para la situación panteada, ya 
que cada uno tiene una perspectiva al abordar el problema y dar 
la solución, lo que evidencia la diferencia en la interpretacion de 
la información y la construcción de posibles realidades, 
dependiendo de las mútiples visiones que se den.   
 A pesar que cada grupo argumentó la solución dada, se 
evidenció que cada uno cree tener la razón por la experiencia, el 
contexto y la visión de vida. Se  pudo determinar que esta 
situación es comparada con situaciones que se presentan  en las 
instituciones educativas en cuanto a la comunicación  
organizacional, los niveles jerarquicos aunque escuchen 
diferentes puntos de vista, terminan haciendo lo que ellos 
dispongan.   
 La comunicación implica llegar a consensos, aunque 
algunos grupos respetaron los puntos de vista de los demás, no se 
pudieron colocar de acuerdo en una sola respuesta, porque cada 
uno pensaba tener la razón. En consecuencia la barrera de 
comunicación,  se presenta en el  nivel dinámico del proceso 
tripartito.    
Elementos de la 
comunicación 
 Con el  ejercicio aplicado, se caracteriza al contexto como 
elemento indispensable en el proceso de comunicación 
organizacional en una institución educativa, pues esta 
depende del rol representado por  emisor y el receptor, al 
interpretar la información y al construir una realidad 
posible. 
 La transmisión y comprensión de un mensaje se da de 
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acuerdo con los intereses, expectativas y experiencia, 
tanto  de quien da la informacipon como de quien la 
recibe.   
Flujos de comunicación   Se dio la comunicación horizontal y bidireccional. 
Retroalimentación de la 
información 
 Este ejercicio permitó evidenciar la importancia de la 
retroalimentación en el proceso de la comunicación 
organizacional en una insttución educativa al tratar de 
llegar a acuerdos. 
Clima laboral 
 
 Este taller posibilitó el reconocimiento de la diferencia en 
la interpretación de la información y la construcción de 
diversas realidades, factor importante que contribuye al 
clima laboral. 
18. Recopilación de reflexiones, comentarios y conclusiones taller de sensibilización 
No.3 
Subcategorías                             Conclusiones 
Filtros en la 
comunicación 
Al no haber una información clara y completa se puede llegar 
a incurrir en tomar solo un punto de vista sobre una situación 
planteada, lo que dificulta la planeación y ejecución en cualquier 
proceso institucional.   
Comunicación 
bidireccional 
 La aplicación de este taller, una vez más se demuestra que  
la comunicación bidireccional es favorable en la 
comunicación organizacional, del mismo modo al clima 
laboral. 
Elementos de la 
comunicación 
 Se evidencian dificultades al interpretar el mensaje, primero 
porque se dio fragmentado, no fue claro y tampoco completo, 
lo que originó que el emisor, de acuerdo con el concimiento, 
con su punto de vista o con el concepto que tenía sobre lo que 
se estaba hablando, entendió la situación planteada.  
 Es importante en la comunicación organizacional  tener en 
cuenta las ideas, juicios y conceptos que se tienen los actores 
del un acto comunicativo sobre una situación, pues, promueve 
el trabajo en equipo y de esta forma se llega a dar posibles 
soluciones.  
 El codigo debe ser el mismo tanto para el emisor como para el 
receptor porque esto es lo que dificulta la comunicación 
efectiva. 
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Barreras en la 
comunicación 
 Al no darse un mensaje completo y claro, conlleva a que 
se presente la distorsión serial, pues, el mensaje que 
recibe cada persona es percibido de acuerdo con la 
interpretación personal creando malos entendidos. 
 En una institución educativa es importante que la 
información que se maneje sea clara y completa para que 
no se afecte los procesos. 
Comunicación vertical 
descendente 
 La mayoría de las veces es solo transmisión de 
información, no es bidireccional 
Retroalimentación de la 
información 
 Cada proceso comunicativo debe ser retroalimentado por 
parte de todos los actores. 
Clima laboral 
 
 En la aplicación de este taller  pudo constatar que al no 
haber una información clara, completa y consisa, da para 
interpretaciones mal fundamentadas y erroneas. 
19. Recopilación de reflexiones, comentarios y conclusiones taller de sensibilización 4 
Subcategorías Conclusiones 
Filtros en la 
comunicación y 
Barreras en la 
comunicación 
 A partir de la misma información se dan diferentes 
perspectivas de la situación, pues cada receptor tuvo en cuenta 
los prejuicios, ideas o conceptos que se tienen sobre algunas 
palabras.  
 En ocasiones el emisor maneja palabras ambiguas, lo que 
incide en las interpretaciones del mensaje por parte del 
receptor, al involucrar  prejuicios, supuestos y presunciones en 
una situación dada.  
 Una barrera en la comunicación puede ser dada por la 
distorsión semántica, en consecuencia es importante 
proporcionar un lenguaje claro y preciso, en la comunicación 
organizacional.  
 Las ideas no pueden  que se refiere a  significados diferentes a 
palabras  ambiguas o cargadas de emotividad, así como a 
conceptos abstractos. 
Flujo de la 
comunicación 
 Se determinan carcaterísticas e importancia de la  
bidireccionalidad en la comunicación organizacional.  
 En una insttitución educativa es primordial la escucha activa 
en la bidireccionalidad de la comunicación, además de 
favorecer el clima laboral. 
Elementos de la 
comunicación 
 Se evidencian dificultades al recibir el mensaje, no se interpreta el 
lenguaje de la misma forma, por lo cual la comunicación no es 
efectiva.   
  Otro factor importante es el codigo, para que haya comunicación 
efectiva es indispensable que en el momento de emitirse un 
mensaje, el emisor y recepctor manejen un mismo lenguaje para que 
127 
 
no haya lugar a interpretaciones ambiguas. 
Retroalimentación 
de la información 
 La escucha activa es una habilidad que debe ser promovida, 
pues es indispensable para que haya retroalimentación en la 
comunicación organizacional. 
 Es importante en la comunicación organizacional, para 
alcanzar los logros propuestos.  
Clima laboral 
 
 
 Este taller crea conciencia acerca de la importancia de la 
escucha activa en la comunicación organizacional. 
 El ejercicio práctico contribuye al fomento de habilidades 
comunicativas y por ende mejora el clima laboral. 
 
 
 
128 
 
 
20. Recopilación de reflexiones, comentarios y conclusiones taller de sensibilización 
No.5 
 
Subcategorías Conclusiones 
Flujo de la 
Comunicación 
 Se reconoce la importancia de la  bidireccionalidad en el 
trabajo de equipo.  
 En una institución educativa es fundamental promover la 
comunicación bidireccional sobre todo en la 
comunicación vertical ascendente y descendente 
Elementos de la 
comunicación 
 El contexto es un elemento que juega un papel importante en el 
trabajo en quipo, por lo que se debe crear un ambiente 
agradable y de confianza, que permita la participación de todos 
los integrantes.   
  Al complementar las habilidades con los talentos, se 
disminuyen las debilidades y se potencian las fortalezas. 
 Si se trabaja  bajo un mismo objetivo el tiempo invertido es 
más productivo.  
Barreras en la 
comunicación 
 El trabajar en equipo permite que en el momento de 
encontrarse con dificultades, éstas se resuelvan 
colectivamente.  
Comunicación vertical 
descendente 
 La mayoría de las veces es solo transmisión de 
información, no es bidireccional 
Retroalimentación de la 
información 
 Cuando hay retroalimentación en el trabajo de equipo, se 
puede alcanzar un nivel de comunicación más allá de la 
transmisión de la información, puede llegar incluso al 
nivel productivo. 
 Es importante para tener objetivos claros y comunes, no 
individuales y convenientes, de esta manera cumplir las 
metas del equipo.  
Clima laboral 
 
 
 Esta serie de actividades permitió crear conciencia acerca 
de la importancia del trabajo en equipo como herramienta 
indispensabe de la comunicación organizacional. 
 El fomentar el trabajo en equipo permite aumentar el 
sentido de pertenencia y de esta manera incidir en el clima 
laboral. 
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21. Gráfica asistencia a talleres de sensibilización 
 
 
 
 
22. Comentarios sobre Webquest.  
81% 
19% 
Participación en los talleres de 
sensibilización 
Sí
No
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23. Gráficas percepción acerca de la Webquest  
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24. Gráficas percepción WhatsApp 
 
 
59% 
41% 
Desarrollo WebQuest 
Si
No 84% 
0% 16% 
Contribución a la mejora 
en el estilo de 
comunicación 
Si No No responde
84% 
0% 
16% 
Reflexión en el estilo de 
comunicación  
Si No No responde
72% 
28% 
Adhesión al Grupo "Brasilia al 
día" en WhatsApp 
Sí
No
91% 
0% 
9% 
Importancia de la 
información manejada en 
el grupo Brasilia al día para 
la labor diaria 
Sí
No
No
responde
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25. Gráficas dificultades con los medios y canales de comunicación encuesta de salida 
 
                                                                          
 
 
 
96% 
0% 4% 
Aporte del grupo "Brasilia al 
día" a la fluidez de la 
comunicación 
Sí
No
96% 4% 
Aporte del grupo "Brasilia 
al día" a la inmediatez y 
claridad de la información 
Sí
No
No
siempre
19% 
78% 
3% 
Dificultades con la 
información  
Si No A veces
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26. Formato de verificación de actividades programadas semanalmente, tablero y 
publicación de actividades semanales. 
 FECHA  
CANAL DE 
COMUNICACIÓN  
OBJETIVO  Indicadores CUMPLIMIENTO  
SI  NO  
TABLERO  Optimizar este medio 
con el propósito de 
mejorar la calidad de 
la información de 
manera clara y 
oportuna 
Respeto al 
espacio de cada 
jornada 
 
 
 
 
 
Actualización   
ACTAS  Mejorar el flujo de la 
información 
Socialización 
oportuna 
  
Página “Brasilia al día” Aumentar el 
porcentaje de 
cumplimiento de las 
actividades 
programadas 
semanalmente. 
Publicación 
oportuna 
  
Número de 
actividades 
planeadas y no 
ejecutadas 
  
3% 3% 6% 9% 
16% 
6% 3% 
28% 25% 28% 
45% 
25% 
16% 
9% 
50% 
60% 
50% 
34% 
0% 
50% 
47% 
16% 
9% 
13% 
9% 12% 
28% 
41% 
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70% Dificultades con medios y canales de 
comunicación 
Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca No responde
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Número de 
actividades 
ejecutadas no 
planeadas 
  
CORREO 
ELECTRÓNICO 
Filtrar y clasificar la 
información que llega 
a los correos  
personales para evitar 
sobrecarga de esta.  
Número de 
correos 
repetidos 
  
Número de 
correos que 
llegan a quien 
no corresponde 
  
27. Rutas de atención 
 
 
28. Gráfico razones de no uso del buzón de sugerencias 
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29. Formato evaluación Círculo de Calidad 
 
30. Gráfica evaluación individual Círculo de Calidad 
6% 
44% 
13% 
16% 
3% 
3% 3% 
12% 
Razones por las que no se usa el buzón de 
sugerencias Desconocimiento
No lo consideran necesario
Sugerencias en forma directa
Falta tiempo
Falta interés y hay temor
No es pertinente
No son tenidas en cuenta
No responde
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31. Gráfica evaluación de trabajo grupal “Círculo de Calidad de la Comunicación” 
 
 
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
5 4 3.5 3 2 1
40% 40% 
20% 
0% 0% 
50% 
10% 10% 
20% 
10% 
Evaluación individual Círculo de Calidad 
Participación
Motivación
Trabajo en equipo
Ambiente de trabajo
Colaboración, compromiso y
responsabilidad
Creatividad
Importancia de los resultados
Liderazgo
60% 
40% 
50% 50% 
50% 
40% 
10% 
80% 
20% 
50% 50% 
40% 
10% 
50% 
50% 
10% 
30% 
10% 
50% 
10% 
40% 
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%
5 4.5 4 3.5 3
Evaluación de trabajo grupal Círculo de Calidad   
Participación Motivación
Trabajo en equipo Ambiente de trabajo
Colaboración, compromiso y responsabilidad Creatividad
Importancia de los resultados Liderazgo
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32. Frecuencia de uso del grupo formal “Brasilia al día” con relación a los demás 
canales y medios (Encuesta de salida) 
 
33. Comunicación bidireccional – interactividad en el grupo formal Brasilia al día 
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
57% 
69% 
38% 
25% 
44% 
0% 
25% 
19% 
56% 
59% 
22% 
0% 9% 
9% 6% 
13% 
9% 
28% 
6% 
3% 0% 
3% 
19% 
69% 
3% 
0% 0% 0% 
3% 3% 
Frecuencia de uso canales de comunicación 
Muy frecuente Frecuente Poco frecuente Nunca No responde
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